Handelshogskolan
VID GOTEBORGS UNIVERSITET

Institutionen for informatik
2004-01-14

Utveckling och utvardering av metod for
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Abstrakt

Multinationella foretag med kontor 6ver stora delar av vérlden dr inte ovanligt 1 dagens
samhdlle. Dessa foretag har ofta anstéllda med olika kulturella bakgrunder och olika
vérderingar. Sddana olikheter kan skapa problem nédr dessa personer ska kommunicera med
varandra. For att underlétta for den hér typen av kommunikation s krivs det att savél
foretagen som de anstéllda kan skapa sig en uppfattning om de skillnader och likheter som
forsvérar respektive forenklar kommunikationen.

Syftet med uppsatsen har varit att skapa en metod for granskning och utvérdering av hur
intern, e-postbaserad, kommunikation ser ut pa multinationella féretag. Metoden har skapats
genom att en rad teorier fran kommunikations- och antropologiska forskare har samlats in och
anviénts. Det har dven skapats en kommunikationsmodell som har utgjort grunden till
metoden. Metoden har sedan utvérderats genom en workshop pé IFS World, som ar ett
multinationellt foretag inom foretagssystemsbranschen.

Resultatet har blivit en metod som, utifrén de givna preferenserna, lampar sig for att
undersdka hur kommunikationsklimatet ser ut pa multinationella foretag. Resultatet av
metoden &r ett beslutsunderlag som kan anvéndas for att forandra forutséttningarna for hur
kommunikationsklimatet pa foretaget ser ut. Dessa fordndringar kan i sin tur 6ka forstaelsen
som avsdndaren far for mottagaren och pa sd sitt forbattra kommunikationen.
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1 Inledning

Detta inledande kapitel avser att ge en bild om avsikten med uppsatsen. Det innehdller en
bakgrund till olika orsaker som gor att studier inom kommunikationsomradet dr aktuellt och
relevant. Kapitlet innehaller ocksa syftet med uppsatsen. Efter det sa formuleras en
frdagestdillning for uppsatsen. Sist presenteras avgrdnsningarna.

1.1 Bakgrund

I och med att ekonomin i vérlden blir mer globaliserad s blir de multinationella foretagen och
organisationerna fler. En organisation, menar Strid (1999), ér bestaende av ménniskor, har en
struktur och dr dmnad for att uppna bestimda mal. Dessa foretags kommunikation dr mycket
viktig for att hilla samman organisationen eftersom det d4r kommunikationen som skapar
organisationen och inte tvartom (Strid, 1999 och Rogers, 1976). Rogers (1976) gér sa langt att
han kallar kommunikationen for organisationens blodomlopp. Den hér livgivande” delen av
kommunikationen kallas for internkommunikation. Det &r genom internkommunikationen
som ett foretag kan marknadsfora sig och sina vérderingar till sina anstillda (Van Den Brink,
2001). I dessa multinationella foretag sker en allt storre del av den interna kommunikationen
genom e-post.

Eftersom det &r mycket enkelt att skicka e-post sa dr det manga som upplever miangden brev
som skickas som ett problem eftersom de kinner att de inte hinner med att 14sa allt som
skickas till dem (Hogstrom, 1999, Strid, 1999 och Edenius, 1997). Whitaker och Sidner
(1996) anser e-post overflod skapar problem for anvindare nér de forsoker hantera den
inkommande informationen. Vanliga problem dr 6verfulla inboxar med hundratals brev som
ar oldsta eller slarvigt ldsta pd grund av tidsbrist. Vidare s& brukar forsdken att sortera
inboxarna inte vara sa framgéangsrika eftersom det ofta hénder att viktiga meddelanden missas
eller forsvinner i arkiven. Ndgot som fOrvirrar problemet d4n mer dr att alla tycker att sin
kommunikation &r viktigast och vriker ut information och stéller krav pa att mottagarna ska
vara intresserade (Hogstrom, 1999). Eftersom som det dr sa latt att skicka ut e-post sa &r det
en populdr kanal da ledningen vill nd ut med nya direktiv men det finns en dvertro pé att
informationen verkligen tas in (Strid, 1999).

Vid traditionella konferenser &r det ett trivialt faktum att det sagda ordet endast utgor en ringa
del av det som kommuniceras. Vi paverkas av om talaren ler, understryker vissa ord, och sa
vidare. Da vi gr 6ver fran traditionella mdten till att telefonera och fran det talade ordet till
skriven text 1 e-post sa minskar vi basen for tolkning (Winograd och Flores, 1988). Detta i
kombination med att foretagen ofta har ménga anstéllda som inte har samma modersmaél eller
kultur gor att det stélls mycket stora krav pa tydlighet i sin kommunikation i allménhet och sin
e-postkommunikation i synnerhet (Fitzgerald, 1993).

Detta gor att en studie i hur en metod som granskar hur den interna kommunikationen pa
multinationella foretag utvecklas och utvirderas dr mycket viktig och relevant.

For att utveckla metoder kan man anvinda sig av reflektion. Det innebér att metodskaparen
utifran teorier, tankar, erfarenheter eller upplevda behov gor reflektioner pa ett teoretiskt plan
och dédrigenom skapar en metod (Goldkuhl, 1993).



1.2 Problemomrade

Uppsatsen kommer att konstruera och utvédrdera en metod for utvdrdering av multinationella
foretags internkommunikation med fokus pa e-post. Den kommer att inrikta sig pa den delen
av kommunikationen som é&r skriftlig och elektronisk. Eftersom méanga som arbetar och
kommunicerar 1 ett multinationellt foretag inte kommer frdn samma kultur é&r
kommunikationen utsatt for kulturskillnader och ér darfor mycket kénslig for missforstand.

Metoden kommer att sammanstéllas av teorier och modeller frdn kommunikations och
socialantropologiomradet. Metoden kommer att innehdlla en teoretiserad och generaliserad
modell for hur den aktuella typen av kommunikation kan se ut. Denna modell testas sedan

mot verkligheten. Att konstruera en metod som undersoker detta problem é&r intressant
eftersom studier inom detta omrade dr ganska séllsynta.

1.3 Titel

Titeln pa uppsatsen lyder:
Utveckling och utvidrdering av metod for kritisk granskning av internkommunikation pa

multinationella foretag.

1.4 Syfte

Syftet med uppsatsen ér att utforma och utviardera en metod for att kritiskt granska den interna
e-postkommunikation som finns i alla multinationella foretag.

1.5 Frigestillning
Huvudfragestéllningen lyder:

- Hur ska en metod se ut som stodjer en 6kad forstdelse frdn avsdndaren for hur ett e-post
meddelande tas emot i mottagarens miljo?

For att besvara huvudfragestidllningen anvidndes tvd delfrdgor. Dessa fragor tar upp de tva
omraden som &r relevanta for uppsatsen.

- Hur skapas forstaelse ur ett kulturellt perspektiv?
- Hur skapas forstaelse ur ett kommunikativt perspektiv?

1.6 Avgrinsning
Metoden kommer endast att inrikta sig pa interkommunikation vilket innebér att all ovrig

extern kommunikation som sker utanfor foretaget och mellan foretaget och kunder kommer
att bortses frdn. Den kommer vidare att inrikta sig pd den delen av den interna



kommunikationen som &r indirekt och sker via e-post, alltsa inte mellan personer som mots
0ga mot 6ga och kommunicerar.



2 Metod

Foljande kapitel diskuterar det tillvigagangssdtt och de vetenskapliga teorier som anvdnts for
denna studie. Inledningsvis presenteras arbetssdittet pda overgripande niva varefter olika
aspekter pad informationsinsamling  diskuteras.  Avslutningsvis  diskuteras studiens
trovdrdighet.

2.1. Angreppssitt
2.1.1 Vetenskapliga forhallningssétt

Det finns ett antal vetenskapliga forhéllningssétt som dr aktuella i den samtida diskussionen
om vetenskap och forskning. Hiar kommer att ndmnas tvd olika, positivismen och
hermeneutiken. Detta kommer att goras for att visa pd skillnader mellan de olika
forhallningssitten och pa sa sétt motivera valet av forhallningssitt for den hir studien.

Positivismen hérstammar fran den naturvetenskapliga traditionen. Den bygger pa att en
spraklig sats ska formulera en hypotes och sedan genom empirisk provning ska testa
hypotesen (Patel & Davidson, 2003). Uppskattningar och bedémningar skall ersittas med
métningar. Det dr ocksd viktigt med att kunskapen &r tillforlitlig. For att detta skall
sikerstéllas sa preciseras métkrav som validitet och reliabilitet, det vill sidga att resultaten blir
det samma vid flera métningar under samma forhéllanden (Wallén, 1996).

Hermeneutiken, sidger Patel & Davidson (2003), kan ses som positivismens raka motsats.
Hermeneutik, som hade sitt ursprung i tydning av bibeltexter, betyder tolkningsldra och é&r
numera en vetenskaplig riktning dér grundbetingelserna for den ménskliga existensen
studeras, tolkas och forsoker forstas(Patel & Davidson, 2003). Vid anvéindandet av det
hermeneutiska forhéllningssittet dr det kunskapen om ménniskors livsvirld, eller snarare
deras uppfattning av sin livsvérld som &r intressant (Wallén, 1996).

2.1.2 Metodansatser

Wallén, (1996) anser att det finns tre huvudsakliga metodansatser som kan anvindas vid
forskning.

Den forsta kallas induktiv och det innebér att med utgang fran det material som samlats in
dras generella och teoretiska slutsatser (Wallén, 1996). Gemensamt for de induktiva
metodansatserna att de ndrmar sig den empiriska verkligheten utifran den kunskap eller
forstaelse som efter hand utvecklas (Johansson-Lindfors, 1993). Forskningsprocessen kan
darfor inte planeras och utformas fore de empiriska studierna utan maste vixa fram under
arbetets gang. Patel & Danielson (2003) hédvdar att det &r ofrdnkomligt att forskare som
arbetar utifrdn den induktiva ansatsen kommer att firga de teorier som produceras med sina
egna idéer och forestéllningar.

Den andra kallas for den hypotetiskt-deduktiva metoden. I den hypotetiskt-deduktiva metoden
har teorin en viktigare och mer sjélvstindig stdllning dn vid induktion. Hypotes ar hér ett ur
teorin hirlett pastiende som striacker sig utover hittillsvarande kunskap och som skall provas
empiriskt (Wallén, 1996). Ett deduktivt arbetssétt kénnetecknas av att slutsatser dras om



enskilda foreteelser utifran allmdnna principer och befintliga teorier (Patel & Danielson,
2003). Insamlandet av teoretiskt material {foljs alltsd av empiriska tester.

Den tredje varianten kallas for abduktiv och, menar Patel & Danielson (2003) &r en
kombination av den induktiva och deduktiva metodansatsen. Abduktion innebér att genom att
utga frdn sannolika samband kan slutsatser dras genom uteslutning av olika faktorer. Dessa
samband slutsatser kompletteras sedan med olika tester (Wallén, 1996).

2.1.3 Kvantitativa och kvalitativa metoder

Utgéangspunkten for de kvantitativa metoderna &r att géra det som ska studeras matbart och att
undersokningsresultaten ska presenteras nummersikt (Andersen, 1994). Dessa kvantitativa
metoder passar mycket bra for att fa fram statistiskt material eftersom de utmynnar i1
numeriska observationer (Backman, 1998).

De kvalitativa metoderna bygger i sin tur pd att skaffa sig en annan och djupare kunskap an
den fragmentiserade kunskap som ofta erhalls nédr kvantitativa metoder anvinds (Patel &
Davidson, 2003). Det som efterstrivas ar att forsoka fi en fOrstaelse for den livsvirld
manniskor har, det sitt de ser pa sig sjdlv och pa sin relation till omgivningen (Hartman,
1998).

2.1.5 Val av tillvigagangssiitt

Det forhallningssdtt som har varit utgangspunkten vid utférandet av den hér uppsatsen har
varit det hermeneutiska forhallningssittet. Detta har ansets vara mest limpat pd den typen av
problem som l6sts eftersom syftet var att skapa sig en uppfattning om hur ett antal anstéllda
uppfattade problematiken och inte att gora en statistisk undersdkning. Eftersom det krdvdes en
grundlidggande teoretisk genomgang innan den empiriska delen av undersdkningen startade sé
valdes den hypotetiskt-deduktiva metodansatsen. Nar den litterdra undersokningen var
avslutat anordnades en workshop med ett antal anstillda pa ett multinationellt foretag for att
prova den teoretiska hallbarheten i antagandena.

2.1.5.1 Utforande

Arbetet inleddes genom studier av litteratur inom de aktuella omradena for att pa sa sétt bygga
en relevant referensram bestdende av teorier. Denna referensram 14g till grund for hur
kommunikationsmodellen och metoden skapades. Modellen kan ses som en generell bild for
hur intern e-postkommunikation ska fungera pé stora, multinationella foretag. Metoden kan
ses som en vigledning for hur utférandet av en undersékning om kommunikation pa
multinationella foretag kan gé till. For att se till att lamplig litteratur anvdndes genomfordes
sokningar i1 olika databaser som komplement till informationssékning i bocker.

Vidare holls en workshop pa IFS World, ett multinationellt foretag inom affarssystem. Under

detta tillfdlle presenterades metoden och de medverkande fick ge synpunkter pa hur metoden
skulle kunna forbéttras pa olika sitt.
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Genom att sammanfora de olika teoretiska kdllorna med det empiriska resultatet frén
workshopen kunde dédrefter slutsatser om hur metoden som framstéllts kan anses vara
funktionell ndr det géller studier for att underséka hur den e-postbaserade interna
kommunikationen fungerar.

Teori L .
Eommunikation Antrepologi
skapad
metod
o Eem 1 iopologiska |
Metod : kommunikations | i Opokogls a ! Wotleshop
|modellachaspekter | | ATEEET |
Dizluzsion om
Thvardering metod

Figur 1 Uppsatsens uppligg

Genomforandet av uppsatsen har inte gétt till pad ett linjart sédtt som figuren visar utan figuren
kan ses som ett utopiskt utférande av uppsatsskrivningen. Efter varje steg har de foregéende
stegens resultat omprovats och fordndrats efter de nya forutsidttningarna som de fortsatta
studierna har givit.

2.2 Litteraturstudie

Den betydande delen av litteraturen som stér till grund for den teoretiska delen av uppsatsen
samlades in fran bocker inom de relevanta forskningsomradena som dr kommunikation och
antropologi. Det gjordes eftersom det &dr viktigt att skapa en bild av den tidigare kunskapen
inom de aktuella forskningsomradena (Backman, 1998). Den information som insamlades
fran bockerna kompletterades med sokningar pa databaser och via Internet for att fa sa aktuell
information om d&mnena som mojligt.

2.2.1 Killkritik

For att undersokningen skall fa en hog reliabilitet &r det viktigt med en kritisk granskning

av det insamlade materialet (Johansson-Lindfors, 1993). For att detta sdkerstilla detta har, nér
det funnits mojlighet, flera oberoende kéllor konsulterats for att pa sa sétt fa en bredare bild av
de olika delarna av det insamlade materialet. Det har ocksa varit viktigt att titta pa nir de
anvinda texterna har skrivits.

2.3 Workshop

For att testa den utvecklade metoden och kommunikationsmodellen ansdgs det vara
effektivast att anordna en workshop pa foretaget. I workshopen ingick ett antal berdrda
personer fran foretaget. Detta for att fa en praktisk bild av hur vél de tyckte att metoden och
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kommunikationsmodellen passade for att undersdka hur internkommunikation fungerar pa
multinationella foretag.

2.4 Uppsatsens trovardighet

Vid diskussioner om trovardighet eller kvalitet i kvalitativa studier nimns tva begrepp,
validitet och 1 viss man reliabilitet (Patel & Davidson, 2003). Validiteten betecknas av att vi
studerar rétt foreteelse vilket kan stirkas med god teoribyggnad och noggrannhet vid sjilva
métningen. Validiteten giller hela forskningsprocessen (Patel & Davidson, 2003). Begreppet
reliabilitet 1 kvalitativa studier brukar ligga ganska nira validitetsbegreppet och star for hur
ndra den unika situationen frigestillningen hamnar (Patel & Davidson, 2003). For att
sikerstélla hog validitet och reliabilitet s har en s& stor méngd litteratur som mgjligt anvénts.
Genom detta har en bred bild kunnat skapas av problemomrédet.

Ett dilemma vid undersdkningar som korsar kulturgrinser ar att den som undersoker de olika
kulturerna alltid kommer fran en kultur sjilv. Detta kan skapa problem eftersom den bild som

undersokaren har av de aktuella kulturerna alltid kommer att firga undersdkningen.

For att motverka detta har ett sa 6dmjukt forhéllningssatt till de frimmande kulturerna som
mojligt antagits.
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3 Teori

Det hdr kapitlet dr en genomgang av de, for uppsatsen, relevanta teorier dels inom
kommunikationsomrddet och dels inom socialantropologiomrddet. Det finns dven ett avsnitt
om teorier som ror utveckling av metoder. Sist i kapitlet daterfinns en sammanfattning av de
olika teorierna. I sammanfattningen presenteras en kommunikationsmodell som har utgjort
grunden till den skapade metoden.

3.1 Kommunikation

Kommunikation dr en av de ménskliga aktiviteter som alla kdnner till men fa kan definiera
tillfredsstillande (Fiske, 1997). Kommunikation &r att prata med varandra, television, att
sprida information, var frisyr: listan dr dndlos (Fiske, 1997). Etta annat synsitt dr att se
kommunikation som en process diar en idé Gverfors fran en kélla till en mottagare dér
meningen med kommunikationen &r att fordndra mottagarens agerande i en vald riktning
(Rogers, 1976).

Lerner (1957) har identifierat tvé olika typer av kommunikation, dels den mediala. Den delen
av informationen dr den som é&r indirekt och envigs riktad. Det kan exempelvis vara en
tidning eller ett e-brev frén ledningen till de anstéllda. Den andra delen &r den orala, det dr den
delen av kommunikationen som ar tvavégs riktad och direkt. Detta 4r kommunikation som
sker mellan ménniskor som har kontakt med varandra.

Eftersom det kan vara svért att ha ndgon direktkommunikation med folk som befinner sig pa
andra sidan jordklotet och har olika tidszoner dr stora multinationella foretag beroende av en
fungerade IT-struktur. Detta har gjort att elektroniska brev- och konferenssystem har fatt en
allt storre spridning i foretag och organisationer (Edenius, 1997). Whitaker & Sidner (1996)
anser att e-post dr en av de mest framgangsrika datorapplikationerna nagonsin.

En grundliaggande definition av elektronisk post, som oftast kallas e-post, &r att det dr en
papperslos form av kommunikation. Ett e-brev innehaller forutom meddelandet ocksa en titel,
en avsdndare och en tidpunkt ndr brevet dr skickat. Oavsett om systemet som anvinds &r ett
lokalt nitverk eller Internet, sa kan e-post meddelanden skickas fran en dator till en annan,
ganska likt hur vanlig post skickas fran ett stille till ett annat (Peltier, 2003 och Bilter, 1998).
Skillnaden mot att skicka ett vanligt brev dr att ndr e-post meddelanden skickas si gar det
oftast mycket fortare, det tar bara nagra sekunder. Det gér dven att skicka samma meddelande
till flera olika mottagare pd samma géng.

Dahlin (1995) anser att snabbhet, pris, rumsoberoende, tidsoberoende, smidig arkivering och
samtidighet dr fordelar som e-post anvdndande i en organisation kan ge. E-post utmirker sig
fran andra kommunikationsformer som att prata eller att chatta genom att det &r en asynkron
form av kommunikation. Med asynkron menas att sindaren och mottagaren kan sinda och ta
emot meddelandet vid olika tidpunkter (Bélter, 1998 och Hard af Segerstad, 2002).

3.1.1 Kommunikationsstudieskolor

Fiske (1997) hdvdar att det finns tvd betydande skolor ndr det géller forskning inom
kommunikationsomradet. Den forsta ser kommunikationen som ett skapande och utbyte av
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betydelser. Den inriktar sig pa hur meddelanden samverkar med ménniskor for att skapa
betydelser. Det dr alltsd forst nar meddelandet har anlédnt till mottagaren, eller lasaren, som det
blir ett meddelande (Fiske, 1997).

Den andra tittar pa kommunikationen som ett §verférande av meddelanden. Den é&r inriktad pa
hur sédndare och mottagare kodar och avkodar, hur sdndarna anvénder olika kanaler och media
for kommunikation. Den &r intresserad av fragor som effektivitet och noggrannhet. Den ser
kommunikation som en process genom vilken en person paverkar nagon annans beteende
eller sinnesstimning. Ar effekten annorlunda eller mindre dn den avsedda si brukar detta
kallas ett “misslyckande” i1 kommunikationen. Om ett sddant “misslyckande” uppstér
undersoks de olika stegen i kommunikationen for att hitta stéllet dér misslyckandet” uppstod
(Fiske, 1997).

3.1.2 Internkommunikation

Allt arbete i en organisation borjar pA hemmaplan. Om inte de egna medarbetarna vet vad
foretaget star for och vart det dr pa vég lar ingen utanfor foretaget heller forsta det (Erikson,
1998). For att detta ska fungera krdvs kommunikation. Den hér typen av kommunikation som
sker inom ett foretag, en myndighet eller en organisation kallas internkommunikation. Jan
Strid (1999) har en definition pa internkommunikation som lyder: “Budskapsoverforing
mellan ménniskor vars relationer dr varaktigt strukturerade for att uppna nigot bestimt mal”
Det ar alltsa all den information som flodar inom organisationen och gor det mgjligt for de
personer som ingéar att kunna arbeta effektivt och forsta varandra.

Strid (1999) har identifierat fyra olika sorters internkommunikation. Kommunikationen kan
vara:

- Muntligt och direkt som till exempel vid ordergivning, eller nér tva anstédllda samtalar.
- Muntligt och allmént som saker som sédgs vid personalméten.

- Skriftligt och allmént som att det forekommer i en personaltidning.

- Skriftligt och direkt som e-postkommunikation.

Varfor ar det dd sé viktigt med bra interkommunikation? Erikson (1998) anger 11 orsaker
varfor han tycker att resurser bor satsas pa att forbittra den interna kommunikationen inom
foretag.

1. Ge medarbetare overblick

Dagens medarbetare och ledning kréver fakta om mer én det dagliga egna arbetet. I takt med
att unga kritiska medarbetare ersdtter lojala trotjanare hojs kraven pa kommunikation om
helheten for att tydligt se sitt bidrag till totalresultatet. Alla organisationer ar beroende av sin
omvdrld. Det &dr en forutsittning att fi inblick i omvérlden for att kunna agera pa rétt sitt, inte
minst for individen.

2. Skapa enighet om mal
Genom kontinuerlig dialog om vart foretaget ar pa vég blir det enklare att enas om fardviagen

och metoderna. Sjdlvfallet blir ett foretag betydligt effektivare om alla medarbetare drar at
samma héll och har en likadan uppfattning om vad som ska astadkommas.
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3. Ge bittre beslutsunderlag

Medarbetare som har tillgang till rédtt information far 6kade kunskaper och dérmed storre
kompetens att ta battre beslut. Informationsunderlaget bestar inte bara av fakta om marknad
och konkurrenter, utan dven av intryck om foretagets mal, visioner och afférsfilosofi.

4. Skapa motivation och vi-anda

Medarbetare som har &verblick dver helheten, som kédnner till malen och har tillricklig
information for att ta bra beslut far 6kad egen motivation. Det forstir varfor deras arbete
betyder ndgot och kan sitta in sin egen roll i ett sammanhang.

5. Underlitta samarbete

Det ar viktigt att skapa informationssystem for kontakt mellan organisationens olika delar och
dess medarbetare. | takt med att allt fler organisationer och foretag arbetar 1 nédtverk, i projekt
och 1 processer Okar ocksé betydelsen av effektiv information mellan arbetarna.

6. Motverka ryktesspridning

Nér kommunikationen uteblir dr det latt att ryktesfloran kommer igédng och den egna
motivationen sjunker. Rykten beror oftast pé ofullstindig, missvisande eller otydlig
information.

7. Underlitta delegering

Delegering av beslut forutsétter vil fungerande kommunikation i organisationen. Om all
kunskap centreras till ett fatal méste organisationen ocksa drivas centraliskt. Men dagens
snabba fordndringar gor att det krdvs snabba beslut och detta sker enklare om medarbetarna
har givits ett 6kat ansvar.

8. Minska personalomsiittning

Om inte medarbetare kinner tillrdcklig trivsel, far utrymme for egen utveckling och belonas
korrekt kommer de pé sikt att byta jobb. For att motverka detta sd dr det viktigt att foretaget
har en konstruktiv intern dialog.

9. Underlitta rekrytering

Medarbetare som ar fatt information har O6kade kunskaper om sitt foretag, de &r bittre
motiverade och ger foljaktligen en korrekt och positiv bild av sin arbetsplats.

10. Bidra till personlig utvecklig
Varje foretag, anser Erikson (1998), har tvd dimensioner av sin verksamhet. Dels att ge

avkastning pa sysselsatt kapital men ocksa att ge alla anstdllda meningsfulla uppgifter och
bidra till var och ens personliga utveckling.
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Figur 2 Forbéttring av medarbetarna genom forbittrad internkommunikation (Killa: Strid 1999)

11. N4 bittre resultat/6ka lonsamheten

I slutdndan ska intern kommunikation bidra till att hdja resultatet eller forbittra 16nsamheten.
Information far aldrig bli ett sjdlvindamal.

3.1.3 Tva typer av informationsvigar

Strid (1999) har delat upp den interna kommunikationen i tva olika typer. Direkta
informationsvégar eller direktkommunikation, som &r den forsta typen, kan vara nér en
forman siger nagot till en arbetare, samtal mellan olika arbetare eller en arbetsplatstraff. Det
som dr gemensamt for alla dessa kommunikationssétt &r att det 4&r kommunikation som sker
mellan ménniskor som har mojlighet att svara varandra och fordndra sin kommunikation till
varandra under samtalets gang.

Den andra typen dr indirekt och innefattar massmedia, personaltidningar, anslagstavlor och e-
postkommunikation. Vid den hdr kommunikationen sker inte lika tydligt ett samtal och det &r
inte lika latt att fordndra sin kommunikation utifran hur det tidigare meddelandet uppfattades.
En stor fordel med indirekt kommunikation dr att destinationen, det vill siga den som
meddelandet dr amnat for, kan 1dsa meddelandet nér de anser att det finns tid till det (Edenius
1997).

3.1.4 Informationsoverflod

Informationséverflod, menar Losee (1989), dr ndr mottagaren far mer information én vad han
behover for att fungera effektivt. Detta dr nagot som &r en stor nackdel med att multinationella
foretag skoter en del av sin internkommunikation med hjilp av e-post. Den stora mangden
information som skickas runt pad foretaget gor att de anstéllda kénner att de inte hinner svara
pa alla de brev som de far och pé sé sitt kénner sig mindre effektiva (Hogstrom, 1999, Strid,
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1999 och Edenius, 1997). Hiltz och Turnoff (1985) har studerat fenomenet med for mycket e-
postkommunikation och kommit fram till att det kan leda till att anvéindarna bara svarar pa
delar av den inkomna posten, besvarar posten mindre korrekt &n vad de annars hade gjort,
sparar post och besvarar den nir de har tid, systematiskt skummar igenom den inkommande
posten och i vérsta fall helt slutar att anviinda systemet. Forfattarna hévdar att for att motverka
de nimnda problemen &r det viktigare att forsoka fordndra beteendet med hjilp av sociala
normer snarare dn att forsoka ldsa problemen med hjélp av mjukvaruldsningar. Fran
mottagarens synvinkel dr det béttre att bara besvara en del av posten istillet for alla (Bélter,
1998).

Bélter (1998) delar upp informationen i tva grupper: push och pull. Push, eller riktad,
information dr sddan information som kommer till mottagaren utan att han goér nagon
anstrangning. Det kan vara telefonsamtal, e-post, brev men ocksd méten med ménniskor som
kommer till honom. Pull, eller eftersokt, information &r information som aktivt maste
uppsokas for att kunna ta del av. Exempel pa sddan information &r: att ringa en person, sitta
pa radion, prenumerera pa en tidning eller soka efter ndgonting pd Internet eller det interna
intranitet (Bélter, 1998).

3.1.5 Kommunikationsoverflod

Ljungberg (1996) myntade begreppet kommunikationséverflod och han menar att det ar en
situation dér en person far oonskad kommunikation. Han beskriver skillnaden mellan
informations och kommunikationsoéverflod pa sé sétt att det forsta behandlar information och
ménniskors oforméga att hantera den, exempelvis att f4 for mycket e-post och pa s sitt inte
hinna ta hand om den pa ett tillfredstéllande sétt. Den andra behandlar kommunikation och
ménniskors ovilja att hantera den. Exempel pa detta kan vara att fa vildigt mycket e-post som
ar oonskad

Oavsett kélla sa kan informationen som mottas ha olika grader av intresse. Denna grad av
intresse varierar fran mottagare till mottagare och for viss information ocksd vid vilken
tidpunkt informationen presenteras. En skala pa hur intressant en viss information dr visas 1
figuren nedan.

Ointressant

Intresszant

Figur 3 Skala for hur intressant information ir (Killa: Bilter, 1998)

Problemen med att hantera stora méngder information &r att hitta de intressanta delarna utan
att behova leta igenom allt for stora midngder ointressant information eller att g& miste om
viktig information bara for att de minst intressanta meddelandena ignoreras (Bélter, 1998).

3.1.6 Shannon & Weaver
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Shannon och Weavers kommunikationsmodell brukar ses som en av de viktigaste modeller
som kommunikationsteorin har spirat ur. Att den dr sa enkel har lockat till sig manga
efterfoljare, men det dr ocksé eftersom den dr sd enkel som ménga har kritiserat den. Trots
kritiken s &r den en bra borjan for att forsoka forsta kommunikationsprocessen (Fiske, 1997).

Informations Mot-
Killa Sandare Signal tagen Mottagare Destination
signal

Bruskilla

Figur 4 Shannon & Weavers kommunikationsmodell (K:lla: Shannon & Weaver, 1949)

Informationskdllan ar den som bestimmer vilket meddelande som ska séndas ivdg. Det
utvalda meddelandet omvandlas av sdndaren till en signal som sdnds genom kanalen till
mottagaren. Nér en signal skickas fran sdndaren till mottagaren sa utsitts signalen for brus.
Detta brus ar allt som forsvarar for mottagaren att uppfatta signalen som sdndaren skickar.
Det finns dels tekniskt brus som exempelvis kan vara en dilig telefonledning, och semantiskt
brus som hénvisar till forvrangningen av betydelsen som sker i kommunikationen (Shannon
och Weaver, 1949).

Shannon och Weaver har identifierat tre problemnivaer vid kommunikationsstudier och dessa
ar tekniska problem, semantiska problem och effektivitetsproblem. De tekniska problemen ar
ganska létta att forstd. Det handlar om hur mycket det meddelandet som destinationen far
liknar det som informationskdllan sinder ivdg. De semantiska problemen handlar om att det
kan finnas skillnader i vad betydelsen 1 meddelandet mellan destinationen och
informationskdllan som gor att kommunikationen inte fungerar. Till sist s& kommer
effektivitetsproblemen som avser hur effektivt den mottagna betydelsen paverkar beteendet pa
Onskat sitt.

Tillimpningsexempel

Ett exempel med e-postkommunikation skulle det betyda att informationskdllan ar den som
skriver e-brevet, sdndaren ar e-postprogrammet. Signalen blir kommunikationen mellan
informationskdllans och destinationens e-postprogram dir destinationens e-postprogram &r
mottagaren. Tekniskt brus skulle 1 det hdr fallet kunna vara mottagaren far alldeles for manga
e-postmeddelanden och detta skulle kunna gora meddelandena svara att forstd pa grund av
tidspress. Semantiskt brus skulle kunna vara svérigheter med spraket mellan de tva personerna
som skickar e-post mellan varandra.
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3.1.7 Schramm

Schramms (Severin och Tankard 1988) forsta kommunikationsmodell bygger p4 Shannon och
Weavers modell. Den ér, precis som Shannon och Weavers modell, linjér och har en kdlla och
en destination. Skillnaden ligger i hur meddelandet skickas mellan kdllan och destinationen.
Schramm anser att meddelandet kodas av en kodare, och bryts ner till mindre bestandsdelar i
form av signaler som till exempel ljudvigorna i ett uttalat ord. Nér signalerna nir mottagaren
avkodas de och bildar s& sméaningom ett meddelande igen. Avkodningsprocessen avbildas
dven den med en liggande triangel. Ju storre vinkeln i triangeln blir desto fler signaler dr
tolkade och desto ndrmare innebdérden av meddelandet kommer mottagaren.

Kailla Kodare Budskap Avkodare Destination

Figur 5 Schramms forsta kommunikationsmodell (Kiilla: Severin & Tankard, 1988)

I Schramms andra kommunikationsmodell (Severin och Tankard, 1988) kompletterar han den
forsta och lagger till begreppet erfarenhetsfdlt. Detta gors for att betona vikten av att kdllan
och destinationens forstaelsemodeller eller, erfarenhetsfilt, maste ha ndgon gemensam del for
att en signal fran sdndaren ska kunna bli ett meningsfullt meddelande for mottagaren. Ett
meddelande kan sédledes bara vara ett meddelande om det ryms inom béda
kommunikatorernas gemensamma erfarenhetsfalt.

Tillimningsexempel

Ett exempel pa detta kan vara ndr en person fran en viss kultur i ett multinationellt foretag
samtalar med en annan om hur han ser pa en foreteelse inom foretaget. For det forsta som
méste de ha ett gemensamt sprak som de bada forstar. Néar vél den grundldggande faktorn dr
avklarad sa krivs det att de har en gemensam, i alla fall liknande, syn pa hur de roller som
finns i den organisationen som de ingar i. Bdda dessa faktorer dr ndgot som kan hirledas till
behovet av att ha erfarenhetsfilt som Overlappar varandra. Efter det s& maste de ha en
liknande begreppsvirld for olika symboler och tecken men detta &r ndgot som kommer under
kapitel 3.2 som handlar om antropologi.

/’(—)_____—_*\

- Erfarenhetsfalt

Erfarenhetsfalt

Kalla Eodare @ vkodarel Destination

p,;g

Figur 6 Schramms andra kommunikationsmodell (Killa: Severin & Tankard, 1988)

19



I Schramms tredje modell borjar kommunikationen bli mer interaktiv dd bada parter har de
egenskaper som bara sidndaren hade 1 de foregaende modellerna. I den hiar modellen véxlar
sdandaren och mottagarens roller allt eftersom utbytet av meddelanden pagar. Pa detta sétt som
ar samtliga parter delaktiga och det pagér en stindig feedback mellan dem och utefter vad for
feedback parterna far fordndrar de sitt sitt att kommunicera.

Eodare Avlrodare

Tollare Tollcare

Avlrodare Eodare

Figur 7 Schramms tredje kommunikationsmodell (Kélla: Severin & Tankard, 1988)

Den hédr modellen ldmpar sig mycket bra vid direkt kommunikation d& vi exempelvis kan
utldsa pa en persons kroppssprdk om den har forstitt vad vi menar och om hon inte gjort det
sé fordndrar vi vart sitt att uttrycka oss.

3.1.8 Rogers

Rogers (1976) anser att det finns fyra huvuddelar i1 varje kommunikationsmodell och de é&r
kdllan, meddelandet, kanalen och mottagaren. Eftersom dessa fyra delar néstan alltid 4r med
vid varje kommunikationstillfdlle s& brukar den hér forestdllningen om kommunikation kallas
”’S-M-C-R” (Source-Message-Channel-Receiver) modellen.

Ieddelande

E anal

Ealla Mottagare

Feedback

Figur 8 Rogers kommunikationsmodell (Kélla: Rogers, 1976)
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Kdllan (Source) ar dar meddelandet kommer fran. Det kan vara en person eller en hel grupp.
Det kan ocksé vara en organisation men om organisationen bryts ner i mindre delar s& ar det
dndd individer i organisationen som &r den ursprungliga kdllan. Huvudansvaret for att
forbereda meddelandet ligger hos kdllan.

Meddelandet (Message) ér det som verkligen skickas mellan kdllan och destinationen. Det ar
sjdlva kdrnan i kommunikationen. Meddelandet bestar av symboler som har en mening, bade
for kdllan sa vél som for destinationen. Kodning sker nér kdllan omvandlar en idé till ett
meddelande som passar for att sindas I den aktuella kanalen till destinationen.

Kanalen (Channel) ar den vidg som meddelandet tar for nd fram till destinationen. En
uppdelning av kanalen 1 olika typer ger tva olika typer. Dessa dr massmediala kanaler och
interpersonella kanaler. Den viktigaste skillnaden, hdvdar Rogers (1976), ligger i att i de
massmediala kanalerna finns inte mojlighet till feedback (se nedan) pa samma sitt som det
gor 1 de interpersonella kanalerna dir kommunikationen pendlar fram och tillbaka pa ett annat
sédtt. Som synes 1 Figur 7 sd ar inte kommunikation en envagsprocess utan for att kdllan ska
veta om destinationen har uppfattat meddelandet kravs det ndgon form av feedback.

Den viktigaste delen i kommunikationsprocessen, anser Rogers (1979) dr destinationen
(Receiver). Killan glommer ofta bort vilken destinationen dr och anpassar inte meddelandet
for att det ska uppfattas pd bésta sitt.

Rogers (1979) har tva komponenter till pd sin kommunikationsmodell och dessa ér effekt och
feedback. Med effekt menar Rogers (1979) alla de fordndringar 1 destinationens handlande
som sker som ett resultat av de meddelande som kdllan skickade. En uppdelning av dessa
effekter ger tre typer, fordndring 1 kunskap, fordndring 1 attityd och fordndring i handlande.
Dessa tre typer av forandringar brukar, men inte alltid, ske 1 foljd.

Till sist tar Rogers (1979) upp feedback. Feedback &r mottagarens respons pa det som kéllan
har skickat. Beroende pa vilken feedback som kommer kan kidllan &ndra sina foljande
meddelanden till att passa destinationen béttre. For att {4 en effektivare kommunikation 4r den
negativa feedbacken mycket viktigare d4n den positiva men Rogers (1979) menar att det ar
storre risk att den blir obelonad eller kanske till och med bestraffad eftersom den 4r av en
storande natur. Ju mer feedbackorienterad en kommunikationsprocess dr ju effektivare blir
den.

3.1.9 Newcomb

Newcombs (1953) modell har ett annat utseende &n bade Shannon och Weaver och Schramms
olika modeller. Den bygger pa en triangel istéllet for som de foregdende en linjar modell dér
meddelandets vag gér rakt frdn vinster till hoger, eller som 1 Schramms tredje modell at
motsatt hall. Det viktigaste med Newcombs modell dr att den visar pa kommunikationens roll
1 ett samhille eller en social gemenskap. Kommunikationen dr viktig for att uppratthalla
jdmvikten 1 gemenskapen.
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AN B

Figur 9 Newcombs kommunikationsmodell (Killa: Newcomb, 1953)

Modellen &dr uppbyggd pa foljande sétt. A kommunikator och B &r mottagare. X dr den sociala
omgivning som de har gemensamt. ABX ar ett system, vilket gor att de dr Omsesidigt
beroende av varandra. Om A fOrdndras si fordndras dven B och X eller om A fOrindrar sitt
forhallande till X s& kommer ocksa B att behdva fordndra sitt forhallande till antingen X eller
A (Newcomb 1953).

Den hir modellen forutsitter att manniskor behdver information for att kunna kénna oss
delaktiga i en social omgivning (Fiske 1997).

3.2 Antropologi

Varje minniska bér inom sig tinkesétt, kénslor och handlingsmonster som ldrts in under en
livstid. Hofstede (1994) viljer att kalla det for mental mjukvara. En vanlig term for sddan
mental mjukvara dr kultur. Williams (1981) anser att ordet kultur ar ett av de tva, tre mest
komplicerade orden i det engelska spréket. Hannertz (1991) menar att de innebdrder som
manniskor gemensamt skapar och som i sin tur skapar minniskor i1 samhéllen och
organisationer dr kultur. Kultur dr ndgot kollektivt (Hannertz, 1991). Alla de formagor,
forestillningar och beteenden som ménniskor tillignat sig som medlemmar av ett samhille,
menar Gertz (ur Eriksen 2000) &r kultur.

3.2.1 Interkulturell kommunikation

Redan for 50 ar sedan uttryckte Margaret Mead (1949) sina farhagor for hur den nya tekniken
gor det mojligt att ha hela virlden som ett kommunikationsomrade. Detta menar Mead (1949)
medfér ménga nya problem med kommunikation dver kulturella granser eftersom vi inte har
samma syn pa saker som privatliv, traditioner, status, kvinnors position (Harris och Moran,
1989) men dven synen pa foretagande, konflikthantering och management (d'Iribarne, Henry,
Segal, Chevrier, & Globokar, 1998).

Interkulturell kommunikation, anser Samovar & Porter (1997), forekommer nir ett
meddelande produceras 1 en kultur, men avkodas 1 en annan. Folk som tillhor en given kultur
brukar ocksa dela den kulturens virldsbild (Alderfer & Smith, 1982). Harris och Moran
(1989), hédvdar att ledare i Vistviarlden kan ha mycket att vinna av att lira sig att bli
uppmirksamma pa kulturella skillnader eftersom detta skulle gora att foretagen de leder
skulle bli mer framgangsrika bade inom de sociala och affarsméssiga relationer som de har.
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Generellt sett sd anser de flesta att det &r lattare att kommunicera med andra personer som de
uppfattar som lika dem sjdlva. Detta har att gora med att vi kommunicerar och tolkar
varandras meddelanden med utgangspunkt fran véar uppfattning om omgivningen. Dessa
uppfattningar dr selektiva for vad som verkar viktigt. Detta innebér att da ménniskor med
olika kulturell bakgrund kommunicerar med varandra sdander och mottar de meddelanden med
utgangspunkt fran olika uppfattningar om omgivningen. Darfor dr sannolikheten hogre att det
pa arbetsplatser med kulturell mangfald uppstar kommunikationssvarigheter (Fitzgerald,
1999). Interkulturell kommunikation, menar (Fitzgerald, 1999), dr nir personer som anser sig
komma frén skilda kulturella grupper interagerar och utbyter information. Nér detta utbyte
sker inom affarsvérlden sa brukar engelskan vara det spraket som oftast anvinds (Hofstede,
1991).

Interkulturell kommunikation kan latt misslyckas till f61jd av att de som samtalar inte har
samma lingvistiska bakgrund. For att kunna kommunicera racker det inte med att kunna ett
sprék, det dr ocksd viktigt att veta hur olika ord ska betonas eller vilken kénslomissig ton som
ska anvédndas. Det dr ocksa viktigt att veta nar det dr lampligt att inte tala (Fitzgerald, 1993).

Vid traditionella konferenser &r det ett trivialt faktum att det sagda ordet endast utgor en ringa
del av det som kommuniceras. Vi paverkas av om talaren ler, understryker vissa ord, och sé
vidare. D& vi gér 6ver fran traditionella méten till att telefonera och frdn det talade ordet till
skriven text 1 e-post s minskar vi basen for tolkning (Winograd och Flores, 1988).

3.2.2 Individualism — kollektivism

En viktig fraga nér det géller kulturella skillnader ar individualism-kollektivism (Hofstede
1980). I individuella kulturer s& ar behov, virderingar och mal for individen viktigare dn
behov, virderingar och mal for gruppen. Saker som é&r viktiga for individerna i den
individuella kulturen &r tid, frihet och utmaningar. Det viktiga &r att ta hand om sig sjdlv och
sin familj. I en individualistisk kultur f6rvéintas anstillda personer att bete sig i enlighet med
deras egna intressen, och arbetet ska organiseras s att detta egenintresse och arbetsgivarens
intressen sammanfaller. Lander som har en individualistisk kultur dr bland andra USA,
Storbritannien, Australien och Kanada. De nordiska ldnderna passar ocksa in i den hér
kategorin dven om de &r mindre individuella &n vad de andra ldnderna i gruppen dr (Hofstede,
1991).

I kollektiva kulturer dr det kollektivets behov, vérderingar och mal som ar viktigare dn
individens (Gudykunst 1997). Saker som é&r viktiga for individer som ingéar i1 en kollektivistisk
kultur &r utbildning, fysiska arbetsforhallanden och den nytta gruppen kan ha av de
fardigheter som individen innehar (Hofstede, 1991). I en kollektivistisk kultur ligger tonvikten
pa att de anstéllda ska passa in i1 gruppen. Den anstdllde kanske inte alltid agerar i enighet med
sina individuella intressen utan forvintas sjdlvuppoffrande handla i gruppens intresse. Lander
med en kollektivistisk kultur &r bland annat linder frdn Asien och de latinska ldnderna
(Hofstede, 1991).

3.2.3 Maskulinitet - femininitet

Hofstedes (1991) undersdkning visar att mians mal ar signifikativt annorlunda fran kvinnors.
Min dr sjalvhdvdande och att kvinnor dr mer ansprakslosa. P4 samma sitt havdar Hofstede
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(1991) att det gér att gradera hela kulturer. Detta gors genom att de graderas pa en maskulin-
feminin skala.

I lander dar maskulina virden dominerar sa tycker folk att saker som hdg 16n, att bli
uppméarksammade for vad de gor ndr de gor ett bra jobb, goda mdjligheter till befordran och
att kinna att arbetet &r en utmaning ar viktigast. Exempel pa maskulina kulturer dr USA,
Irland och Storbritannien och de latinska ldnderna (Hofstede, 1991).

I ldnder dér feminina vdrden dr mer viktiga sa tycker ménniskor att det &r viktigt att ha ett bra
arbetsforhallande med sina chefer. De tycker ocksa att arbeta med folk som é&r enkelt att
komma Overens med dr viktigt. De anser ocksd att trygghet dr viktigt, och den kan ta sig
uttryck med att det dr bra anstéllningsforhallande pa foretag. Exempel pa feminina kulturer &r
de nordiska landerna och de asiatiska ldnderna (Hofstede, 1991).

3.2.4 Osikerhetsundvikande

Hofstede (1991) har gjort en uppdelning mellan svagt och starkt osédkerhetsundvikande. Med
osdkerhetsundvikande menar han de dtgdrder som samhéllet tar till for att arbeta emot
osdkerhet och for struktur, for social enighet och for absoluta sanningar. Sétten géller sddana
omrdden som teknologi, lagstiftning och religion. Teknologi hjélper till att undvika
osdkerheter som orsakats av naturen. Lagar och regler avser att forhindra osédkerhet om andra
ménniskors beteende. Religioner ér sétt att komma till rdtta med de transcendentala krafter
som antas styra ménniskors personliga framtida 6de.

Saker som kénnetecknar ett samhélle med starkt osdkerhetsundvikande &r att det som é&r
annorlunda anses vara farligt, att exakthet &r viktigt samt en inre drift att arbeta hért. Pa
individuell niva yttrar det sig i1 att for att undvika osdkerhet utvecklas ritualer for olika
situationer, till exempel 6verdriven artighet. Klara och tydliga instruktioner pd arbetsplatsen
ar ocksé uppskattat. Exempel pa lander som har ett starkt osédkerhetsundvikande &r de latinska
landerna och en del asiatiska lander (Hofstede, 1991).

I ett svagt osdkerhetsundvikande samhélle anses osdkerhet vara en normal del av livet och
dagen tas som den kommer. Saker som dr annorlunda ses som intressanta och det finns en
tolerans till situationer som é&r tvetydiga. Det forutsdgbara kan till och med anses som lite
trakigt. Ladnder som har ett svagt osdkerhetsundvikande &r de nordiska ldnderna,
Storbritannien och linder med engelsk kultur runt om i vérlden och &ven en del asiatiska
lander (Hofstede, 1991).
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3.2.5 Maktdistans

For att mdta ojdmlikhet i ett samhille sa har Hofstede (1991) tagit fram ett index pa graden av
maktdistans 1 samhillet. Det speglar de svar pa fragan om hur ojimnlikhet mellan ménniskor
hanteras. Hir gors avgransningen mellan kulturer som har liten respektive stor maktdistans.

Kulturer med liten maktdistans kénnetecknas av att det anses att ojdmlikheter mellan
manniskor ska minimeras, det &r liten skillnad mellan de hogsta och ldgsta 16nerna 1 foretag
och den idealiska chefen dr en radig demokrat. I linder med 14g maktdistans &r de anstdllda
inte si beroende av sin chef. Omsesidigt beroende ir vanligare, det vill séiga en situation dér
chefen ofta rddfragar sina underordnade. Dessa har heller inga storre problem med att ndrma
sig sin chef. Exempel pa linder som har en liten maktdistans dr de nodiska linderna och
lander med brittisk kultur runt om i varlden (Hofstede, 1991).

I kulturer med stor maktdistans s& anses det att mindre méktiga médnniskor ska vara beroende
av de mer maktiga. Underordnad personal forvéntar sig att bli beordrad att utféra uppdrag.
Hér anses den idealiske chefen vara en vilvillig autokrat eller en god fader. Chefen tar oftast
beslut utan att konsultera sina underordnade. De anstéllda &r i mycket beroende av sin chef.
Det ar inte troligt att de tar direkt kontakt med chefen, eller att de sdger emot honom eller
henne. Exempel pé lander som har en stor maktdistans dr de latinska l&nderna och de asiatiska
landerna (Hofstede, 1991).

3.2.6 Tidsuppfattning

Det finns manga sorters tidssystem i virlden men det tva som é&r viktigast for internationella
affdrer ar det monokroniska och det polykroniska (Hall & Reed Hall, 1990).

I monokroniska kulturer upplevs och anvénds tiden pa ett linjart sitt och det gér att jamfora
den med en vég som stracker sig frdn datid till framtid. Den monokroniska tiden &r naturligt
uppdelad 1 segment och dr schemalagd vilket gor att det &r létt att koncentrera sig pa en sak at
gangen. I de monokroniska kulturerna sa ar tidtabellen mycket viktig och har en néstan helig
plats. Den monokroniska tiden &dr néstan gripbar och det pratas om den som om den vore
pengar. Det dr ndgot som kan spenderas, sparas, slosas bort eller forloras. Den monokroniska
tidskulturen &r en produkt ur den industriella revolutionen 1 England. Exempel péa
monokroniska kulturer d&r USA, Storbritannien och de nordiska landerna (Hall & Reed Hall,
1990).

De polykroniska kulturernas tidsuppfattning karakteriseras av att det &r manga saker som
hénder pd samma ging. Tyngdpunkten ligger pa de att fullfolja ménskliga kontakter snarare
an att hélla schemalagda tider. Tiden r inte alls lika gripbar i den polykroniska kulturen och
kan beskrivas som en punkt snarare dn som en vig. Exempel pa polykroniska kulturer &r de
latinska landerna (Hall & Reed Hall, 1990).

Monokroniska personer Polykroniska personer

En sak i taget Manga saker pa en gang

Koncentrerar sig pa jobbet Ar 1itt distraherade och blir litt avbrutna

Tar deadlines och scheman allvarligt Tycker att det dr bra om saker blir klara
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annars dr det inte mycket att géra
Lig-kontext och behdver information Hog-kontext och har information
Engagerade i jobbet Engagerade i manskliga relationer
Religios instdllning till planering Andrar planer litt och ofta

3.2.7 Hog-kontext — lig-kontext

Teorin om kulturella skillnader som Edward Hall (1981) har framtagit bygger pa att det finns
en stark ldnk mellan kultur och kommunikation. Vilken typ av kommunikation som dominerar
i en given kultur relaterar direkt till vilken typ den kulturen dr. Varje kultur har en kontext
som kan ses som ett ndtverk av sociala forvintningar pa vad en medlem i den kulturen ska
agera. [ en del kulturer ligger den mesta konverserade informationen i den hir kontexten. Hall
(1981) kallar dem for hog-kontext kulturer. I andra kulturers kontext finns det relativt lite
information. Dessa kulturer kallar Hall (1981) for 1ag-kontext kulturer. Bada typerna av
kulturer delar samma uppfattning om att genom att kommunicera dela med sig av sin bild av
sin verklighet men sittet som de gor det pé skiljer sig. Cohen (1991) menar att kollektivistiska
polykroniska kulturer dr hog-kontextkulturer och att individualistiska monokroniska kulturer
ar lag-kontextkulturer.

I hog-kontextkulturer, ddr ens handlande dr mycket styrt av sociala roller och forvéntningar,
pratar man vanligtvis till en person for att motivera den eller fa den att gora saker som den
normalt inte skulle gora. I sddana hdr kulturer dr talandet en konstform dér vikten ligger pa
den kanslomissiga biten. Det dr ocksd det som lyssnaren vintar sig att fa hora, ett
kinslomdssigt meddelande som kan fa honom Overtygad. Det gor inte heller ndgonting om
samtal tar lang tid eftersom det tar tid att Overtyga ndgon. Att prata och att lyssna dr ndgot
som dr njutbart och inte alls ndgot jobbigt. Grundregeln i ett hog-kontext samtal &r att inte
avbryta utan lata den andra prata klart (Hall, 1981). Nagot som &dr viktigt i hog-kontext
kulturer &r ocksd att inte tappa ansiktet eller forlora sin heder. Exempel pé kulturer som har
hog-kontext 1 sin kommunikation dr de latinska och asiatiska ldnderna (Cohen, 1991).

I en lag-kontext kultur si véntar sig talaren att lyssnaren ska bli paverkad till att géra som
talaren sdger. Detta genom att peka pa ett antal valmgjligheter och genom att ge tillrdckligt
med information for att f4 han eller henne att ta det 6nskade beslutet sjdlv. Har dr det rationell
information som vinner dver social motivation. Lyssnaren vill ha mycket information och det
snabbt. Grundregeln i ett lag-kontext samtal &r att det ska hallas formellt och informativt.
Exempel pa kulturer som har lag-kontext i sin kommunikation dr de nordiska ldanderna,
Storbritannien och ldnder med engelsk kultur runt om i vérlden (Hall, 1981).

3.2.8 Formagan att kommunicera interkulturellt

Forvirvandet av interkulturell kommunikationsformaga har tre faser: medvetenhet, kunskap
och fardigheter. Det d&r med medvetenhet som allting borjar, insikten om att det finns en viss
mental mjukvara som alla bar med sig for att de har vuxit upp i en viss miljo, och att andra har
vuxit upp 1 annorlunda miljéer och dérfoér har en annorlunda mental programmering. Efter
medvetenheten maste kunskap folja. Om vi maste samverka med vissa andra kulturer méste vi
lara oss hur dessa kulturer och deras vérderingar ser ut. Fastdn vi kanske aldrig lyckas dela
deras virderingar kan vi atminstone fa en intellektuell forstéelse av var och en och hur deras
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vérderingar skiljer sig fran vara. Fardigheter till sist bygger pd medvetenhet och kunskap, plus
ovning. Vi maste kidnna igen och kunna anvénda den andra kulturens speciella egenskaper for
att kunna klara oss bra i var kommunikation med den andra kulturens medlemmar. Dessa
interkulturella kommunikationsfardigheter kan ldras in. Vissa personer har stérre svarigheter
med detta dn andra. Personer som har alltfér uppblast ego, 14g tolerans for osédkerhet,
manniskor som dr kdnslomissigt instabila och har kénda rasistiska eller politiskt extremistiska
sympatier bor uppfattas som sdmre kandidater for en sddan undervisning (Hofstede, 1991).

Cohen (1991) har nagra forslag for hur kommunikation mellan personer som ingér 14g-
kontext och hog-kontextkulturer bér kommunicera.

- Studera historian och spréket frdn den andra kulturen.

- Forsok ldar kidnna personen/personerna som du pratar med.

- Antag inte att den du pratar med uppfattar kommunikationen som du gor.

- Anpassa din kommunikation till den kultur som personen som du pratar med kommer ifran.

Det géller att ha kunskap om vad en metod &r och vad den bestar av for att pé ett effektivt satt
kunna anvinda sig av det arbetssdtt som metodkonstruktion innebédr. Ordet metod kommer
fran det grekiska ordet "meth’odos" som betyder "tillvigagaende" eller sétt for undersdkning
(Wessén, 1997). Historien visar att minniskan stindigt har sOkt nya sitt att bedriva
undersokningar i syfte att soka kunskap och vigledning. P4 samma sitt soks dterkommande
regelbundenheter eller monster 1 verkligheten. Dessa monster och regelbundenheter kan sedan
omsdttas 1 metoder som kan tillimpas i enskilda och grupper av situationer (Berger &
Luckmann, 1979 och Rolf, 1991).

3.3 Metodteori

En metod representerar kunskap. Att konstruera en metod innebdr att metodkonstruktoren
véljer vilken kunskap som skall representeras i metoden. For att en metod skall stodja
forloppet pa ett sadant sitt att forskrivet resultat uppnds, bor metoden vara baserad pa
kunskaper och erfarenheter frdn den typ av undersdkning som metoden dr avsedd att stodja
(Goldkuhl, 1994). Metoder 1 form av generaliserad kunskap stéller krav pa att
metodkonstruktdren utgdr ifrdn kunskaper och erfarenheter frdn ménga olika
utredningssituationer och kan identifiera utredningskaraktiristika av mer generell karaktér
(Goldkuhl, 1994).

Andersen (1994) menar att en metod dr en detaljerad beskrivning for hur ett visst problem kan
16sas. Metoden har ett anvandningsomrade som talar om vilka typer av problem som metoden
kan anvédndas pa. Den talar ocksd om vad som ska goras och hur arbetet ska organiseras
(Andersen, 1994). En metod é&r att betrakta som en praktisk védgledning och goda rad for hur
utvecklingsarbete bor bedrivas i ett visst syfte. Metoden innehaller ofta ett antal arbetssteg for
att uppna ett visst onskat resultat (Avison & Fitzgerald, 1995).

3.3.1 Grad av styrning i metoden
En metod kan vara konstruerad pa en Oversiktlig niva eller pa en mera detaljerad nivd. En

metod som &dr formulerad pa en detaljerad niva innehéller mera detaljerade foreskrifter for
utredningsarbetet 4n en metod som &r formulerad pa en mer Oversiktlig niva. En detaljerad
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metod innebdr en hogre grad av detaljstyrning. Om den verkliga utredningssituationen
overensstimmer med den I metoden tdnkta, innebdr en detaljerad metod ett storre stod for
metodanvdndaren. Om dédremot den verkliga utredningssituationen inte dverensstimmer med
den I metoden tidnkta, innebdr detta att metodanvidndaren kan fa felaktig styrning frén
metoden eller blir tvungen att frangd metodforeskriferna. Detaljerade metoder &r starkt
styrande medan Oversiktliga metoder &dr svagt styrande i1 utredningsprocessen. Olika
metodanvindare kan ocksa foredra olika grad av styrning (Goldkuhl, 1993).

3.3.2 En metods bestiandsdelar

Goldkuhl (1993) anser att metoder utgor foreskrifter for ménskligt handlande. Metoder kan
ses som regler och riktlinjer for arbetssétt och dokumentationsformer. Den uttrycker riktlinjer
for vilka arbetssteg som ska genomforas. Dessa regler och riktlinjer dr skapade utifrén ett visst
synsétt och metodskaparens syn pa till exempel verksamheter, verksamhetsaktorer och
kommunikation kan ha betydelse for metodens utformning. Metodskaparen kan vara mer eller
mindre medveten om sitt eget synsétt. Metodskaparen kan dven vélja att forklara vilket
synsitt som modellen bygger pa (Goldkuhl, 1993).

Synsitt

Arbetssitt — Notation

Begrepp

Figur 10 Metodbegreppet (Killa: Goldkuhl 1994)

Arbetssitt anger vilka regler och riktlinjer som ska gélla for utredningsprocessen, det vill
sdga, vilka frdgor som ska stdllas och vilka faktorer som ska beaktas, nir olika aktiviteter ska
utforas.

Notation anger semantiska, syntaktiska och formméssiga regler for beskrivning och
dokumentation; hur svar pa olika fragor kan dokumenteras. Begrepp ar kategorier som ingér i
bade arbetssdtt och notation. Att tillimpa en metod innebdr att arbetssitt, begrepp och
notation integreras i praktisk handling.

Begrepp ingar, som ndmnts ovan, i badde arbetssétt och notation dir begrepp kan ses som
"kittet" mellan arbetssitt och notation (Goldkuhl, 1993).

28



Kronl6f (1992) anser ocksa att en metod bestar av tre olika delar men han har en lite annan
uppdelning:

- En underliggande modell
- Notation eller sprak
- Riktlinjer for tilldampning

Den underliggande modellen kan liknas vid en begreppsstruktur dér olika metodologiska
begrepp beskrivs. Dessa begrepp i den underliggande modellen &r det som haller ihop
metoden. Vad det géller notation skall den beskriva de svar som genereras av olika utférda
arbetsmoment. Kronlof (1992) talar liksom Goldkuhl om riktlinjer for hur olika moment i
arbetet kan bedrivas. Det dr dock inte lika tydligt som hos Goldkuhl.

3.3.3 Att skapa en metod

En metod kan skapas pa olika sitt; dels genom reflektion, dels genom praxis men dven som en
kombination av dessa bdda. Att utveckla en metod genom reflektion innebdr att
metodskaparen utifrin teorier, tankar, erfarenheter eller upplevda behov gor reflektioner pa ett
teoretiskt plan och dérigenom skapar en metod. Att utveckla en metod utifrdn praxis innebéar
att arbetssitt och handlingar som fran borjan varit informella visar sig vara framgéangsrika och
allt mer anvinda. Handlingarna blir institutionaliserade och ses slutligen som “det ldmpliga
arbetssdttet” som kan utgora grunden for en metod. Det sdtt som en metodskapare tinker sig
att en metod ska anvéndas pa ses som metodens idealtypiska beskrivning. Nér en metod sedan
anvinds praktiskt 1 en konkret situation kédnnetecknas metodbrukandet av
situationsanpassningar. En metod bor vara konstruerad pa ett sddant sdtt att metoden stodjer
utredningsprocessen. Involverade aktorer skall kunna fa ett sddant stod under
utredningsprocessen att mojligheterna att komma fram till ett bra utredningsresultat okar
(Goldkuhl, 1993).

3.3.3.1 Vilgrundade metoder

Goldkuhl (1993) anser att metoder bor vara vilgrundade och sitter upp olika kriterier for att
skapa en vilgrundad metod. Goldkuhl menar att metoder dr att betrakta som ett
stillningstagande och ett stillningstagande bygger pa vissa antaganden. For att dessa
antaganden ska anses vara vilgrundade bor de genom god argumentation och tydliga skél
faststillas. For att skapa en vilgrundad metod maste alltsd goda argument for metoden skapas.
Detta gors utifrdn ett antal kunskapsformer som kan ses som antaganden for metoden
(Goldkuhl, 1993). Dessa kunskapsformer édr den relation som en metod har till mél, virden,
forklaringar, synsitt, handlingar samt erfarenhetsbaserad kunskap om metodfoljande
handlingar. For att kontrollera denna relation har Goldkuhl tagit fram ett antal processer.

Interngrunda: Dessa argument handlar om den interna uppbyggnaden. Metodens delar och
egenskaper bor hinga ihop pé ett logiskt sétt och bilda en enhet.

Virdegrunda: Metoden argumenteras for genom att uppsatta mal anges. Dessa mal avspeglar
sig 1 det onskvirda resultatet som metoden dr tinkt att ge och detta resultat motiveras.

Forklaringsgrunda: Metoden grundas utifrdn redan etablerade allménna teorier.
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Empirigrunda: Metodens praktiska anvidndning bor leda till ett visst resultat. Metoden
grundas genom att empirisk data om anvéndningen av metoden samlas in och det resultat som
uppnas virderas.

3.3.4 Att anvinda en metod
Den verkliga metodanvéndningssituationen &r bland annat beroende av:

- Typ av utredning

- Aktuell organisation

- Aktuell verksamhet

- Utredningens syfte

- Involverade aktorer och deras kunskaper/erfarenheter av metoder och utredningsarbete
- Tids och andra resursramar

3.4 Sammanfattning av teorikapitel
3.4.1 Kommunikation

Shannon och Weavers grundliggande modell for hur kommunikation sker dr mycket
teknikinriktad. Den ger en ganska forenklad bild av hur kommunikation fungerar. Det som dr
fordelen med Shannon & Weavers modell dr att den ger oss grunden till hur kommunikation
fungerar, det dr hdr de forsta byggstenarna till en ny modell hdmtas. Informationskilla,
sdndare, signal, mottagare och destination ar begrepp som dterkommer i en eller annan form i
de 6vriga modellerna. Shannon & Weaver tar ocksd upp faktorn brus och detta dr nagot som
kommer att betraktas som tekniskt brus i fortsittningen. En typ av brus som beror pa brister 1
informationsteknologin eller pa grund av tillkortakommanden 1 organisationen runt
densamma.

Schramms olika modeller infor en rad nya aspekter pa kommunikation. De tva viktigaste ar
erfarenhetsfilt och feedback.

Att de personer som pratar med varandra maste ha erfarenhetsfilt som Overlappar varandras
for att kunna kommunicera pa ett tillfredsstéllande sitt dr ndgot mycket viktigt. Sindaren bor
strdva efter att utvidga sitt erfarenhetsfilt till att verlappa destinationens sd mycket som
mojligt. Alltsd ar det viktigt att ldra sig sa mycket som mdjligt om den andra parten i
kommunikationen for att kunna gora sig forstadd. Det ar oftast det som upplevs som sjélvklart
som kan leda till problem 1 kommunikationen eftersom det inte anses att det behdver forklaras
for den andra parten. I den nya modell som tillverkats s& kommer dessa erfarenhetsfdlt besta
av den antropologiska delen av uppsatsen.

For att en bra dialog ska skapas sa dr det viktigt med bra feedback eller aterkoppling. Finns
det ingen feedback i kommunikationen sa dr det stor risk att samtalet misslyckas eftersom det
inte finns nagon aterkoppling som kan avsldja om mottagaren och avsdndaren har forstatt
varandra.
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Aven Rogers har med feedback i sin modell och han gér si l4ngt att han anser att mottagaren
ar den viktigaste delen i kommunikationsprocessen. Han menar att det &r mycket viktigt att
kéllan anpassar sitt meddelande efter mottagaren for bista resultat. Detta kan ses som ett sétt
att forsoka oka den gemensamma delen av erfarenhetsfdlten.

Newcomb tillfor ndgot som de tidigare modellerna inte har, férutom i viss man Schramm med
sina erfarenhetsfdlt. Han menar att det dr viktigt 1 vilket socialt sammanhang som sédndaren
och mottagaren befinner sig. Newcomb anser att det stindigt sker en process dér sdndaren och
mottagaren maste halla sig ajour med hur deras fOrstaelse av deras gemensamma omgivning
ser ut for att de ska kunna forstd varandra. Detta dr extra viktigt ndr den gemensamma
omgivningen stir under stindig fordndring som den gor pd multinationella foretag. P4 samma
sétt behovs de begrepp och ord som anvinds ses dver for att forsédkra sig om att de betyder
samma sak for mottagaren som for sdndaren.

Négra av e-postkommunikationens storsta fordelar ér att de personer som kommunicerar med
varandra inte behdver vara pa samma plats eller vara niarvarande samtidigt. Det dr ocksé
mycket billigare att skicka ett e-postmeddelande dn vad det dr att skicka till exempel ett
vanligt brev eller att ringa ett telefonsamtal. En annan fordel med e-postkommunikation dr det
ar relativt enkelt att sortera den inkomna posten i olika mappar i datorn och pa sé sitt skapa
ordning i sin e-postkommunikation. Samtliga dessa faktorer som gor att s méanga foretag
anvénder sig av e-post som ett av de viktigare kommunikationssitten. Men eftersom det dr si
latt och sa billigt att skicka e-postmeddelanden sa blir ocksd méangden information storre.
Detta gor att det kan vara svért att hinna ta hand om all den information som fés 1 inkorgen.

I kommunikationsmodellen som skapats i kapitel 5.1.6.1 finns det en sindare, en mottagare
och ett meddelande som ligger mellan kéllan och destinationen. E-postmeddelandena skickas
med hjdlp av e-postprogram som till exempel Microsoft Outlook och det &r e-
postmeddelandena och programmen som tillsammans bildar dessa kommunikationskanaler.
E-posten dr meddelandet och programmet som skickar och tar emot posten ér séindare och
mottagare.

Informationséverflod och kommunikationsdverflod kan i1 modellen ses som brus som
forsvarar for mottagaren att ta emot séndarens meddelande pa ett tillfredsstillande sétt. Detta
sker ndr mottagaren far s mycket information som han inte hinner eller vill ta hand.

Det kan ocksa rora sig om for mycket ointressant information bland informationen som
skickas till mottagaren att den utgdr ett brus som é&r i vigen for den intressanta informationen.

3.4.1.1 Egen kommunikationsmodell

Kommunikationsmodellen dr sammanstilld frén de olika forskarnas teorier och modeller som
presenterades i teorikapitlet. Genom att gora detta har en modell som passar for intern e-
postkommunikationsbeskrivning konstruerats. Modellen ger en teoretisk bild av hur en sadan
typ av kommunikation ser ut utifrdn de kriterier som har ansetts relevanta. Det dr
kommunikationsmodellen som ligger till grund f6r metoden som presenteras i kapitel 4.1.

Modellen fungerar pa enskilda anvindare men ocksa pa grupper av anviandare. Detta gor att
modellen dr anvindbar vid kommunikationsstudier av den hir typen.

31



8. Erfarenhetsfalt Erfarenhetzfalt
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Figur 11 Egen sammanstilld kommunikationsmodell

1. Kélla: Kéllan dr den person som initierar kommunikationen i och med att han skriver ett e-
postmeddelande till en annan person.

2. Destination: Destinationen dr den person som mottar kéllans e-postmeddelande.

3. Siindare: Sdndaren dr det program som kéllan anvénder sig av for att skriva sitt e-
postmeddelande.

4. Meddelande: Meddelandet ar kroppen med text som skickas mellan killan och
destinationen.

5. Mottagare: Mottagare dr det program som destinationen anvinder sig av for att ta emot
killans e-postmeddelande med.

6. Kanal: I kanalen ingér killans sdndare och destinationens mottagare. Det &r genom den hér
kanalen som meddelandet skickas.

7. Brus: Med brus menas alla de tekniska och organisatoriska faktorer som gor att
kommunikation kan komma att misslyckas. Det kan vara informations- eller
kommunikationsoverflod.

8. Erfarenhetsfilt: Erfarenhetsfdlten innehaller de kulturella skillnader och likheter som gor
att killan och destinationen antingen forstér eller inte forstar varandra.

Feedback har uteldmnats ur modellen eftersom det har ansetts att e-postkommunikation gér
fram och tillbaka och att meddelanden som skickas tillbaka innehaller en viss feedback. Det
gar alltséd att utldsa fran det eventuella svaret om destinationen har forstatt vad som skrevs 1
det foregdende meddelandet och om sd inte dr fallet s krdvs det en omformulering av
meddelandet for att forsdka gora det, for destinationen, mer begripligt.

32



3.4.2 Antropologi

Om personer med olika kulturell bakgrund samtalar finns det alltid en risk att de missforstar
varandra till foljd av att de inte har samma modersmal. Négot som kan fOrvirra
missforstanden &r att deras vérderingar och asikter ocksé kan skilja sig efter som det 1 deras
kulturer finns olika forestillningar om vad som é&r rdtt och fel. Genom teorierna som har
presenterats skapas en bild av ett antal sdtt som personer med varierande kulturell bakgrund
kan ha olika syn pa hur kommunikation bor genomforas.

I kommunikationsmodellen fran kapitel 4.1 finns det tvd ovala ringar som kallas for
erfarenhetsfilt. Dessa ringar innehéller de olika vérderingar och asikter som varje medlem av
en viss kultur har, och det dr detta som bildar dessa erfarenhetsfélt. Det &r darfor viktigt att
lara sig sa mycket som mojligt om de medarbetare som dr medlemmar i kulturer som skiljer
sig fran var egen. Genom att gora detta sa kan det gemensamma erfarenhetsféltet 6kas och pa
sé sitt skapas mojligheter for god kommunikation utan missforstand.

Den antropologiska delen av teorikapitlet bestod av ett antal teorier som har utgjort grunden
for en kulturell uppdelning av vérlden och for att forklara vilka kriterier som har ansetts som
viktiga vid undersdkandet av erfarenhetsfdlten. Uppdelningen har skett genom att 4 olika
kulturella grupper har framtagits och delats in efter ett antal olika kriterier. Kriterierna som de
olika grupperna har delats upp efter ar: Individualism/Kollektivism, Maskulin/Feminin,
Starkt/Svagt osdkerhetsundvikande, Stor/Liten maktdistans, Monokronisk/Polykronisk
tidsuppfattning och Hog-kontext/Lag-kontext.

-Individualism: Individen sétter sina behov, virderingar och mal fére gruppens.
-Kollektivism: Individen sétter gruppens behov, virderingar och mél fore sina egna.

-Maskulin: Individen tycker att hog 16n, att bli uppmérksammad for att han gor ett bra jobb
och goda mojligheter till befordran &r viktiga.

-Feminin: Individen tycker att det dr viktigt att ha bra arbetsforhallande till sina chefer, att ha
trygghet och att arbeta med méanniskor som det dr enkelt att komma 6verens med.

-Starkt osikerhetsundvikande: Individen tycker att det som &r annorlunda &r farligt, att
exakthet dr viktigt och har en inre drift att arbeta hart. Overdriven artighet ir ocksa ett tecken.
-Svagt osdkerhetsundvikande: Individen tycker att osdkerhet &r en del av vardagen, saker
som dr annorlunda dr intressanta och har tolerans till saker som é&r tvetydiga.

-Stor maktdistans: Individen tycker att mindre méktiga méinniskor ska vara beroende av de
mer méktiga, att bli beordrad att utféra uppdrag.

-Liten maktdistans: Individen tycker att maktskillnader mellan méinniskor ska minimeras, att
det ska vara liten skillnad mellan de ldgsta och de hogsta 1onerna 1 foretag och att den
idealiska chefen &r en radig demokrat.

-Polykronisk tidsuppfattning: Individen tycker att det ska handa mycket saker pd samma
gang och tycker att det ar viktigare att fullfolja minskliga kontakter snarare dn att halla
schemalagda tider.

-Monokronisk tidsuppfattning: Individen anser att det ska hdnda en sak &t gangen och att
passa tider dr mycket viktigt.

33



-Lag kontext: Individen vill ha mycket information och snabbt. Samtalen ska héllas formella
och informativa.

-Hog kontext: Individen tycker att det &r njutbart att prata och lyssna och tycker inte att det
gOr nagonting om det tar lang tid att komma fram till en slutsats.

Utifrén de kriterier som rdknats upp ovan har vérlden delats upp 1 kulturella grupper. Detta
kan goras pé olika sétt och detta dr en generell bild som for den hédr undersdkningen har
ansetts relevant. De olika grupperna ir:

- De nordiska ldnderna, hir ingar ocksa Tyskland och Holland
- Latinska lénder, bade i Europa och Sydamerika.

- Lander med brittisk kultur runt om 1 vérlden.

- Asiatiska lander.

Tabellen nedan visar en jamforelse av hur de olika gruppernas kulturer skiljer sig fran
varandra.

Individualism/ Maskulin/ | Osikerhets- | Maktdistans | Tids- Kontext
Kollektivism Feminin Undvikande | Kap 3.17 Uppfattning | Kap 3.19
Kap 3.14 Kap 3.15 Kap 3.16 Kap 3.18
Nordiska | Individ Feminin Svagt Liten Mono Lag
linder
Latinska | Kollektiv Maskulin Starkt Stor Poly Hog
linder
Brittiska | Individ Maskulin Svagt Liten Mono Lag
linder
Asiatiska | Kollektiv Feminin Starkt/ Stor Mono/ Hog
linder Svagt Poly

Vid en jamforelse av de olika kulturella karaktirsdragen frén figur 11 sd blir resultatet
foljande tabell dir varje likhet ger pluspodng och varje olikhet minuspoing.
Kommunikationen mellan de olika grupperna har bedomts utifran de olika teorierna. Pa sa sitt
har en bild av vilka kombinationer av grupper som 1 teorin har bast forutsittningar for effektiv
kommunikation.

Detta kan ge en fingervisning om var resursers bor ldggas for att géra kommunikationen

mellan dessa grupper effektivare.

Nordiska Latinska Brittiska Asiatiska
lander lander lander lander
Nordiska 0 -6 4 -2
Linder
Latinska -6 0 -4 3
Linder
Brittiska 4 -4 0 -4
Linder
Asiatiska -2 3 -4 0
Linder
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4 Resultat

I detta kapitel presenteras resultatet som dr en metod for utvirdering av en verksamhets
interna e-postbaserade kommunikation. Metoden bygger pd den litteraturstudie som
presenterats i teoriavsnittet. Hdar presenteras ocksa workshopen som utfordes for att testa
metoden empiriskt.

4.1 Skapad metod

Genom att sammanstélla de anvinda teoridelarna skapades en metod for utvdrdering av
internkommunikation pa ett multinationellt foretag. For att metoden skulle bli sa anvéndbar
som mdjligt har den konstruerats s& att den ger riktlinjer pd en Oversiktlig nivd och ger
ddrmed anvindaren relativt stor frihet 1 hur de olika delmalen uppfylls. Med andra ord é&r
metoden svagt styrande och pa sa sitt enklare att anvinda i fler olika situationer.

Efter det att anvdndaren har genomfort de fyra steg som beskrivs nedan skapas en bild av hur
internkommunikationen pa foretaget ser ut. Denna bild kan sedan bilda beslutsunderlag for
hur utveckling av sin interna e-postkommunikation inom foretaget kan g till.

Sammanstalls 3. Oversike av Analys
till en kommunikationsklimat | ger ett

nggertﬂlll * 2 Intressentanalys
grund for

1. Eommunikationsanalys

4. Beslutsunderlag

Figur 12 Metoduppbyggnad

4.1.1 Skapandet av metoden

Enligt Goldkuhl (1993) kan reflektion anvdndas vid skapandet av en metod. Detta har
anvinds pa sa sitt att utgdngspunkten for metodskapandet &r teorier ur kommunikation och
antropologi. Dessa teorier har ansetts passa bra for beskrivning av e-post kommunikation
inom multinationella foretag ur just de aspekter som beddmts som intressanta. Aven
kommunikationsmodellen har legat till bakgrund fér modellen.

4.1.2 Kommunikationsanalys (1)
Det forsta steget i metoden bestir av att anvinda sig av kommunikationsmodellen' som
abstrakt grund. Genom att studera forklaringen till modellen skapas en teoretisk bild av hur

kommunikation mellan personer, eller avdelningar, inom ett multinationellt foretag fungerar.

For att en praktisk bild av kommunikationen ska skapas behdvs de olika delarna i
kommunikationsmodellen fyllas med information om olika aktdrer fran det aktuella foretaget.

' Se kapitel 4.1
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Kommunikationsmodellen — beskriver hela det forfarande som skapar en full
kommunikationscykel men for de tva forsta stegen av metoden behdvs bara en del av
modellen. Bilden nedan visar vilka delar som anvénds i det hér steget av metoden.

4. Erfarenhetsfalt

3. Brus

Figur 13 Del av kommunikationsmodell

4.1.2.1 Resultat frdn kommunikationsanalys

Nir detta steg dr fardigt sa har en forstdelse for hur kommunikationen ser ut pa en teoretisk
niva skapats. Genom att dela upp kommunikationsmodellen har &ven en tom beskrivning av
en aktor dir man kan fylla i de aktuella intressenternas uppgifter skapats. Att samla in dessa
uppgifter ar nista steg i modellen.

4.1.3 Intressentanalys (2)

Steg tvd i metoden bestédr av att fylla den tomma beskrivning av en aktdr som dr en del av
resultatet 1 den forsta delen av metoden. Detta gérs genom en undersdkning av intressenterna i
den kommunikation som ska undersdkas. Den hédr delen av metoden kallas for
intressentanalysen. Det krdvs minst tva intressentanalyser for att fa en fullstindig
kommunikationscykel. Eftersom det kan vara svart att fa in information om alla anstéllda pa
ett stort foretag och da kan det rdcka att gora stickprovsundersokningar med ett antal anstédllda
och genom svaren frdn dem kan antaganden goras pé hela foretaget.

Intressentanalysen innehaller fyra delar som bygger pa kommunikationsmodellen och de olika
teorier som samlats in 1 litteraturstudien: Aktdrsanalys, Kanalanalys, Brusanalys och
Erfarenhetsfdltsanalys. Varje delanalys har en fragestéillning och anvindaren av metoden far
sjalv konstruera fragor som sedan anvénds for att besvara de olika fragestédllningarna. Dessa
fragestéllningar ska inte forvixlas med de fragestillningar som stills i borjan av uppsatsen
utan dessa fragestillningar giller enbart for metoden. Detta ger anvindare av metoden stor
frihet 1 hur de vill ga till vdga for att fullfolja detta steg.
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Altérsanalys

Eanalanalys

Bruszanalys

Erfarenhetsanalys

Figur 14 Intressentanalysens delar

4.1.3.1 Aktorsanalys

Den forsta delen av intressentanalysen ar aktorsanalysen. I den underséks vem som ar kéllan 1
kommunikationen. Detta gor att en bild av hur avsdndaren i kommunikationen ser ut har
skapas. For att fi reda pd hur destinationen ser ut krdvs det att en aktdrsanalys pa
destinationen ocksa utfors.

Fragan som ska besvaras i den hér delen av analysen &r alltsa:

- Vem ér det som kommunicerar?

4.1.3.2 Kanalanalys

Nasta del av intressentanalysen bestir av att identifiera kanalen som meddelandet skickas
genom. Det betyder att sindaren i kommunikationsmodellen identifieras. Det som undersoks
ar vilken typ av e-postprogram som kéllan anvédnder sig av och hur kéllan anvédnder detta e-
postprogram.

Fragestdllningarna for den hér delen av analysen ir:

- Vilken kanal anvénds for kommunikation?

- Hur anvénds kanalen som identifierats?

4.1.3.3 Brusanalys

Niésta steg innebdr att de brusfaktorer som bor beaktas for den hir typen av kommunikation
identifieras. Detta innebdr att miljo som sdndarens meddelande mottas av mottagaren
identifieras.

Fragestéllningarna lyder:

- Finns det problem med informationsoverflod?

- Finns det problem med kommunikationsdverflod?
- Finns det nagot 1 organisationen som forsvarar kommunikationen?
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4.1.3.4 Erfarenhetsfaltsanalys

Den sista delen i intressentanalysen handlar om att identifiera de olika erfarenhetsfilten som
aktorerna har. Den antropologiska sammanfattningen i kapitel 3.21.2 visar vilka aspekter som
végs in vid erfarenhetsanalysen. Har géller det att fa s& mycket information som mojligt om
dessa falt for att pa sa sitt hitta de skillnader och likheter som forsvarar respektive forenklar
kommunikationen ur ett kulturellt perspektiv.

Fragestdllningarna for den hér delen av analysen lyder:

- I vilken kulturell miljé sdnds kommunikationen?
- I vilken kulturell milj6 tas kommunikationen emot?

4.1.3.5 Resultat frén Intressentanalys

Genom att besvara fragestéllningarna i de fyra stegen i intressentanalysen har det skapats en
for den aktuella undersdkningen relevant bild av en aktor i kommunikationen. Efter detta steg
ska det alltsd finnas en férdig intressentanalys dér information om en aktdr, de kanaler som
anvands, vilket brus som kan stéra kommunikationen och en bild av de erfarenhetsfilt som
aktoren innehar finns med. Den tomma beskrivningen av en aktdor som var resultatet fran
kommunikationsanalysen har alltsa fyllts med information.

Genom att gora detta steg flera ganger skapas fler intressentanalyser och pa sa sitt ocksa
grunden till nésta steg i metoden som dr en sammanstdllning av intressentanalyserna till en
oversikt av kommunikationsklimatet pa foretaget.

4.1.4 Oversikt av kommunikationsklimat (3)

Niér intressentanalyserna frdn det foregéende steget dr insamlade kan nésta steg i metoden
inledas. I detta tredje steg sammanstélls informationen om de olika aktérerna som undersokts
1 intressentanalyserna. Pa sd sitt skapas en bild av hur kommunikationsklimatet ser ut pa det
aktuella foretaget.

4.1.4.1 Resultat fran oversikten av kommunikationsklimatet

Hér kan anvédndaren av metoden vilja vilken uppdelning i olika grupper som anses ge bist
resultat for det beslutsunderlag som &r aktuellt. Uppdelningen kan exempelvis ske utifran:

1. Kulturella grupper: Vid sortering av intressenterna utifran de 4 kulturella grupper som
presenterats i kapitel 4.2 skapas en bild av hur kommunikationen ser ut i de olika grupperna.
Detta kan ge en bild av hur lika eller olika aktdrer dr som ingér 1 samma kulturella grupp ér.

2. Erfarenhetsfilt: Vid sortering av intressenterna utifran uppgifterna som framkommit vid
erfarenhetsanalysen sd kan aterigen hela kommunikationsmodellen frén kapitel 4.1 anvéndas
och pé sa sitt kan en jamforelse om och hur deras erfarenhetsfalt skiljer sig at frin varandras
och gor kommunikationen mindre effektiv goras.
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3. Brus: Vid en uppdelning utifran brusfaktorer skapas en bild for hur olika aktérer ser pa
antalet e-postmeddelanden som de skickar och far skickat till sig. Pa sé sitt kan en bild av var
i virlden problemen upplevs som storst eller minst och pa sa sétt skapas en insikt for var
resurser bor laggas for att motverka problemet pa mest effektivt sitt.

4. Kanal: Vid sortering av intressenterna utifrdn hur de anvénder sin kanal skapas en bild av
vilka olika program som anvinds vid kommunikation inom foretaget. Detta kan vara bra att
veta vid utarbetade av 16sningar som ror olika e-postprogram som kan hjidlpa manga personer
inom fOretaget.

Beroende pa hur sorteringen av intressentanalyserna har gétt till s& har en for beslutet relevant
oversikt pd hur kommunikationsklimatet ser ut pa foretaget skapats och detta dr det tredje
stegets resultat.

4.1.5 Beslutsunderlag (4)

Genom att analysera resultatet frin det foregaende steget 1 metoden skapas en relevant bild av
hur kommunikationen ser ut pa foretaget och pé sé sitt ett beslutsunderlag for hur arbetet med
att gora kommunikationen mer effektiv kan fortskrida. Detta beslutsunderlag kan presenteras
pa en rad olika sétt men eftersom metoden dr svagt styrande sa har det ansetts mest lampligt
att lamna det Oppet for anviandaren hur de vill presentera resultatet.

4.1.6 Empirisk metodutvirdering pa multinationellt foretag

For att utvirdera metoden sd anordnades den 17 december 2003 en workshop pa IFS World.
IFS World é&r ett multinationellt foretag med kontor i ett 40-tal linder och kan ha bra
anvindning av en metod for att undersoka den interna e-postbaserade kommunikationen med
inriktning pa kulturella skillnader och anvdndare som upplever att de far mycket e-post.

De 6 personer som deltog 1 workshopen var personer som hade intresse av hur den interna
kommunikationen inom det aktuella foretaget skulle kunna undersokas och forbéttras. Ett par
av dem hade tidigare deltagit i ett kommunikationsrad som tidigare funnits pa foretaget.

Workshopen var utformad sa att kommunikationsmodellen och metoden presenterades for de
personer som deltog pa workshopen inom foretaget. Nir kommunikationsmodellen
presenterades ritades den upp pa en tavla och varje del i modellen forklarades for deltagarna
och utvirderades genom att de fick stdlla frdgor pd sint som de tyckte var otydligt och
berdmma det som de tyckte var positivt. Det var viktigt att fa en bra bild av hur deltagarna
uppfattade kommunikationsmodellen eftersom metoden som presenterades for dem till stor
del bygger pa den. Nar metoden presenterades sa gjordes det stegvis och efter varje steg sa
fick deltagarna uttrycka sina asikter om vad som hade varit positivt respektive negativt med
det presenterade steget. De fick ocksé svara pd om de tyckte att de hade de kunskaper som de
behovde for att inleda nésta steg i metoden.

Den feedback som gavs vid workshoptillfallet ligger till grund for den empiriska
metodutviarderingen av modellen och metoden. I slutsatsen finns ett antal forslag pa hur
kommunikationsmodellen och metoden kan fordndras och forbéttras for att bli béttre, dessa
forslag dr en produkt ur workshopen.
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4.1.6.1 Kommunikationsmodellen

Efter presentationen av kommunikationsmodellen fick de deltagande personerna fran
foretaget ge synpunkter och kritik pa vad de ansag var positivt och negativt med modellen.

De ansag att det skulle vara en tydligare forklaring pa vad som avses med brus respektive
erfarenhetsfalt. De ansdg ocksd att kommunikationsmodellen inte var specifik for e-
postkommunikation utan all indirekt kommunikation skulle g& att undersoka med den hér
modellen. En annan aspekt som togs upp var hur modellen fungerar vid utskick till flera
mottagare.

Det som véckte mest intresse var de kulturella erfarenhetsfélten som de deltagande tyckte var
en mycket intressant aspekt for att skapa forstdelse mellan anstillda som &r medlemmar i
olika kulturer.

4.1.6.2 Kommunikationsanalysen

Det forsta steget i metoden dr kommunikationsanalysen som bestdr av att skapa sig en
forstaelse for kommunikationsmodellen. Deltagarna tyckte att de kunde fa en bra bild av hur
modellen fungerade med hjilp av beskrivningen i sammanfattningskapitlet 3.4.1.1 i
teorikapitlet.

De tyckte att uppdelningen av modellen till att beskriva en aktér i kommunikationscykeln var
latt att ta till sig. De tyckte ockséd att det var en relevant uppdelning for den fortsatta
anvandningen av metoden.

Deltagarna tyckte att det forsta steget 1 metoden var enkelt att forstd, f6lja och uppné. De
tyckte alltsd att de hade fatt tillracklig information fran det forsta steget for att kunna ga
vidare till steg tva.

4.1.6.3 Intressentanalysen

Deltagarna tyckte att intressentanalysen var vél balanserad utefter de delarna som hade
plockats ut ur kommunikationsmodellen. De tyckte att det var en naturlig uppdelning 1 de
olika delanalyserna.

Till de olika delanalyserna kom deltagarna med forslag pé ytterligare saker som skulle kunna
undersdka med hjédlp av dem. Dessa forslag diskuteras i slutsatsen till workshopen i kapitel
4.1.6.6.

Aktorsanalysen: Informationen som kunde inforskaffas med hjélp av aktorsanalysen tyckte

deltagarna var bra. De ville dock ha lite mer omfattande information om vad som skulle
undersokas om aktoren i den hir delanalysen.
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Kanalanalysen: Att skaffa sig kunskap om hur kanalen anvénds tyckte deltagarna var viktigt
och sdttet som det gjordes pa ansigs ocksa vara relevant. De tyckte att det skulle vara
intressant att veta vilket som dr det mest anvdnda mailprogramet pa foretaget.

Brusanalysen: Brusanalysen tyckte deltagarna var intressant men de ville utdka den till att
undersdka mer dn hur mycket e-post som aktérerna fir och skickar. De villa ha starkare
styrning over vad anvindaren skulle kunde vénta sig f ut av en brusanalys.

Erfarenhetsfiltsanalysen: Deltagarna i workshopen tyckte att erfarenhetsfiltsanalysen var
mycket intressant. Aven erfarenhetsfiltsanalysen ville deltagarna skulle bli mer omfattande.

De tyckte att resultatet av det andra steget av metoden var en tydlig konsekvens av de olika
delanalyser som intressentanalysen besér av.

4.1.6.4 Oversikt av kommunikationsklimat

Synpunkterna som deltagarna hade pa det tredje steget av metoden var att det var bra att det
gick att viélja vilken sortering som skulle anvéndas for att skapa ett resultat frdn det tredje
steget. Vid diskussioner framkom en rad andra olika varianter som sortering kunde ske péa och
dessa pressenteras i sammanfattningen av workshopen.

4.1.6.5 Beslutsunderlag

Om metodresultatet som beslutsunderlag tyckte deltagarna att det skulle mycket vil kunna
passa for att fatta beslut rorande forbittring av kommunikationsmiljéon pa foretaget. Da
metoden styr pé ett overgripande sitt dr det mdjligt att anpassa resultatet vél for att passa in 1
en rad olika situationer.

De ville dock att det skulle vara lite tydligare hur resultatet for beslutsunderlaget skulle
presenteras for att gora den mer anvdndarvanlig.

4.1.6.6 Sammanfattning av utvérdering

De deltagande tyckte att bade kommunikationsmodellen och metoden skulle kunna passa bra
for beskrivning av hur intern e-postkommunikations pa multinationella féretag fungerar. De
var intresserade av att gora en séddan typ av undersokning genom att anvinda bdde modellen
och metoden for att titta pd kommunikationen sitt foretag.

De ansdg ocksé att brusfaktorn mer kunde bero pa vilken position i foretaget intressenten
innehar och inte sd mycket i vilken geografisk del av vdrlden som den befann sig. Detta var
nagot som de tyckte skulle underska mer och forsoka hitta orsaker till. Ndgot som ocksé
papekades var att de ville ha en utdkning av vad som innefattades i brusboxen. De ville alltsa
ha fler exempel pa vad som kan skapa brus i kommunikationen. De ville gidrna ha en
utveckling pa vilka organisatoriska brusfaktorer som skulle kunna forsviara kommunikationen.

De pépekade att informationsdverflod dr ndgot som kan uppsté i olika perioder och kanske
inte ett konstant tillstdnd. Detta &r ocksa ndgot som bor beaktas.
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De hade ocksa en rad forslag pa hur det skulle ga att fordndra metoden for att sitta fokus pa
andra aspekter &n de kulturella. De tyckte att det skulle vara intressant att ersitta de kulturella
skillnaderna med personliga skillnader for att pd sa sétt se hur kommunikation mellan olika
typer av personligheter fungerar. P4 sé sitt skulle det visa sig vilka personlighetstyper som
passar samst for att kommunicera med varandra. De skulle ocksé vilja se hur kommunikation
fungerar mellan olika avdelningar inom samma land dér en bild av olika foretagskultur mellan
dessa avdelningar skulle kunna skapas. De antog att det skulle kunna skilja sig ganska mycket
inom den typen av kommunikation.

De tyckte att det skulle vara intressant att anvinda metoden for att undersoka vad aktorerna
skulle vara intresserade av att anvidnda for alternativ till e-postkommunikation. Detta for att
minska en typ av kommunikationen som sker via e-post just nu och som skulle passa béttre att
gora via andra kanaler.
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5 Diskussion

Det hdr kapitlet dr en diskussion med utgangspunkt i fragestdllningen som stdlldes i det forsta
kapitlet. Hdr diskuteras ocksd de resultat som framkommit vid skapandet av metoden.
Slutligen sd ges forslag pd fortsatta studier.

Fragestdllningen som stélldes i det inledande kapitlet 16d:

- Hur ska en metod se ut som stodjer en 6kad forstdelse frdn avsdndaren for hur ett e-post
meddelande tas emot i mottagarens miljo?

Tva delfragor stélldes ocksd for att hjilpa till och besvara huvudfragestédllningen och dessa
var:

- Hur skapas forstaelse ur ett kulturellt perspektiv?
- Hur skapas forstaelse ur ett kommunikativt perspektiv?

For att besvara huvudfragestdllningen och de tva delfrdgor som stélldes i det inledande
kapitlet skapandes en kommunikationsmodell, som &r en sammanstéllning av de modeller och
teorier som anvénts 1 teorikapitlet. Efter detta s& skapades metoden for kritisk granskning av
e-post kommunikation inom multinationella foretag.

Nedan diskuteras runt skapandet av bdde kommunikationsmodellen och metoden. Metoden
diskuteras dels som helhet och dels 1 de olika delar som ingér i den.

5.1 Egen kommunikationsmodell

Genom sammanstillningen av de olika teorierna skapades kommunikationsmodellen. Detta
har gjort att det belysts vilka mojligheter och problem som aktérer som ger sig in i
interkulturell kommunikation via e-post kan stillas infor. De tekniska och kulturella
problemomraden som identifierats har ansetts spela en stor roll vid kommunikation av det hér
slaget. Att identifiera dessa har givit en forstdelse for hur det pa ett effektivt sitt gar att
genomfora undersokningar pa hur kommunikation ser ut. Detta har gjorts genom att tidigare
forskningsresultat 1 form av kommunikationsmodeller och antropologiska teorier har anvénts
for att skapa den nya kommunikationsmodell som ligger till grund for den skapade metoden.
Kommunikationsmodellen kan pé sa sitt ses som en utveckling av de foregdende studier som
gjorts inom kommunikationsomradet. Kommunikationsmodellen testades pd de medverkande
1 workshopen som ansag att den limpade sig védl som begreppsgrund for metoden.

Det dr genom skapandet av kommunikationsmodellen som de faktorer som ansetts som
viktiga har valts ut. For att besvara de underliggande fragestillningarna si laggs fokus i
modellen pé kanaler, brus och erfarenhetsfilt. Dessa olika delar av kommunikationsmodellen
aterfinns senare 1 metoden.

Eftersom kommunikationsmodellen har sammanstéllts av en rad olika teorier inom de bada

aktuella forskningsomradena har den utgjort en bra grund for vad metoden som utvecklats ska
undersdka och det ar utifran dessa kriterier som metoden skapats.

43



5.2 Metod

Metoden skapades utifrdn de teorier som presenterats i teorikapitlet. Metodskapandet gjordes
med hjilp av reflektion. De metodteorier som ldg till grund for metoden hdmtades fran
Goldkuhls (1994) teorier om metodskapande och hur en skapad metod virdegrundas. Dessa
teorier har ansetts ge en bra grund for hur en svagt styrande metod skapas genom reflektion.

Ett problem med en svagt styrande metod ar att anvidndarna av den ibland kan kédnna att de
inte vet riktigt vad som véntas av dem i varje given situation och detta dr ndgot som har vigts
mot den frihet som en svagt styrande metod ocksa ger. Detta var nagot som togs upp i
workshopen dir deltagarna diskuterade for- och nackdelarna med en svagt styrande metod.
Det har ansetts att det ar viktigare att metoden kan anvéndas i fler olika situationer och av fler
anvéndare én att den ger en detaljstyrning inom ett anvindningsomréde.

De tekniska och kulturella aspekter som identifierats vid skapandet av
kommunikationsmodellen har ocksa legat till grund vid skapandet av metoden. Pa sé sitt s ar
metoden en produkt ur de olika teorierna och kommunikationsmodellen.

5.2.1 Kommunikationsanalys

Skapandet av det forsta steget 1 metoden som bestdr av att sétta sig in i
kommunikationsmodellen och att dela upp den till att visa hur en aktdr i kommunikationen ser
ut fungerade vil nér det provades pa deltagarna i workshopen.

Det var en naturlig fortsittning pa modellskapandet att 1ata det forsta steget i metoden vara att
satta sig in i hur kommunikationsmodellen fungerade. Det krdvs dock att anvéndaren av
metoden tar sig tid att sdtta sig in 1 kommunikationsmodellen for att f& en bra grund for att
fortsédtta metodanvindandet.

5.2.2 Intressentanalys

Uppdelningen av intressentanalysen till fyra delanalyser gjordes for att underlédtta vid
forfattandet av frdgor som ska besvara de fragestéllningar som finns for varje delanalys. Pa sa
sétt gér det att pa ett enkelt sitt se vilka fragor som ror vilken del av intressentanalysen. Detta
ger en klarare bild av hur de olika fragestéllningarna i delanalyserna har besvarats och kan pa
sé sétt bli enklare att se nér tillrdcklig information for att fortsdtta till ndsta steg av metoden
har inforskaffats. Tydlighet &r &ven det ndgot som 6kar anvindbarheten i metoden.

De tva delar av intressentanalysen som kallas for kanal- och brusanalyser behandlar de
kanaler och det tekniska eller organisatoriska brus som kan drabba kanalerna ger en bra grund
for metoden att kunna besvara den underliggande fraga som berdr hur forstdelsen ur ett
kommunikativt perspektiv kan dkas.

Den sista delen av intressentanalysen som kallas for erfarenhetsfdltsanalysen belyser de

aspekter som kravs for att metoden skall besvara den underliggande frdga som handlar om hur
forstaelsen ur ett kulturellt perspektiv ska besvaras.
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5.2.3 Oversikt av kommunikationsklimat

Det tredje steget i metoden gar ut pa att sammanstélla den insamlade informationen om
aktorerna for att skapa en Oversikt for hur kommunikationsklimatet ser ut pa det aktuella
foretaget. Instruktionerna 1 metoden for det har steget var ganska fria for anvindaren att folja
och detta skapar frihet att vélja hur sammanstillanstéllningen av informationen sker. Detta dr
nagot som kan ses som bra eftersom det gor att metodens anvandningsomrade 6kar. Det kan
dessvidrre ocksa gora att anvindaren kénner att den far for lite styrning. I workshopen sé
efterlyste deltagarna en mindre svag styrning for att géra den hér delen av metoden mer
anvindarvéanlig.

5.2.4 Beslutsunderlag

Den sista delen 1 metoden &r resultatet av de foregdende stegen. Det dr beskrivningen av hur
kommunikationen ser ut som kan anvidndas som grund for de beslut som ska goras for att
forandra kommunikationen at den riktning som anses vara bist for foretaget. Da metoden é&r
svagt styrande sd har fria tyglar dven hdr lamnats till anvéndaren for utformandet av hur de
vill presentera beslutsunderlaget. Aven i detta steg ville deltagarna se lite mer styrning frin
metoden for att anvindarna skulle fa battre information av vad som vintades av dem.

5.2.5 Empirisk metodutvirdering pa multinationellt foretag

Workshopen pa IFS World genomfordes pa sa sétt att modellen och metoden presenterades
och utvidrderades stegvis. P4 sd sitt sa framkom en bild av hur varje del i metoden och
modellen upplevdes av de deltagande i workshopen. Eftersom de som deltog i workshopen
var personer pd foretaget som arbetar med kommunikation s gav workshopen en bra bild av
hur en kommunikationsmodell och metod kan tinkas fungera dels pa detta foretag men dven
pa andra foretag dn just det dir de testades.

I resultatkapitlets slut finns det en del forslag pa hur metoden kan fordandras for att battre
passa for undersokning av kommunikation. Kapitlet med underlag for fortsatta studier ar
ocksa till viss del ett resultat av workshopen.

5.3 Fortsatta studier

I studien har det uppkommit en rad idéer om mgjligheter till vidareutveckling av metoden. Att
anvdnda kommunikationsmodellen som grund till fortsatta studier inom kommunikation &r
ocksa nagot som framkommit, speciellt i workshopen.

Att fylla erfarenhetsfdlten med andra aspekter &n de antropologiska har varit frestande under
metodskapandet och att undersoka olika personlighetstypers kommunikations skulle kunna ge
intressanta resultat. En utokning av erfarenhetsfilten med psykologiska aspekter dr ocksa
nagot som kan vara intressant att fordjupa sig 1. Att undersoka hur kommunikation upplevs
beroende pd vilken position personen har i foretaget dr en intressant aspekt.
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Kommunikationsmodellen kan anvédndas pd kommunikation via andra indirekta kanaler.
Négot som skulle vara mycket intressant dr att jamfora olika kanaler och dess funktionalitet
vid olika typer av kommunikation. Négot som diskuterades pa workshopen var om det skulle
gd att ersitta en del e-postkommunikation med MSN Messenger” for att minska antalet
skickade och mottagna e-postmeddelanden pé foretaget.

2 Ett kommunikationsverktyg som anvénder sig av chat for kommunikation
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6 Slutsats

I det hdr kapitlet presenteras de tankar och slutsatser som besvarandet av fragestdllningen
och forfattandet av uppsatsen har givit upphov till.

Den viktigaste slutsatsen som kan dras ur den hdr uppsatsen dr att malet med all
kommunikation dr det att den som kommunicerar nagot till en mottagare vill att mottagaren
ska forstd det som han sdger. For att skapa forutsdttningar for den hér forstaelsen sd maste
avsdndaren forst forstd i vilken miljé mottagaren far meddelandet. Detta maste ske for att
avsindaren ska kunna utforma sitt meddelande for att géra det si forstaligt som mojligt for
mottagaren.

De kommunikationsteorier som anvénts i studien har alla lyft fram delar 1 den hér forstaelsen.
Vid genomgangen av de antropologiska teorierna pavisades ett antal olikheter som kulturer
kan ha. Att f4 en forstaelse for detta skapar ocksd det bittre forutsdttningar for effektiv
kommunikation. Nagot som ocksa forsvarar kommunikation &r brus som mottagaren utsétts
for. Genom att undersoka och identifiera detta brus kan man skapa sig en uppfattning om vad
det dr som stor kommunikationen och hur man kan undvika det stérande bruset.

Utvecklandet av en metod for att granska den interna kommunikationen som sker pa

multinationella foretag ar ett av verktygen som kan anvidndas for utvecklandet av just den
ovan nimnda forstielse.
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